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Penelitian ini bertujuan untuk mendapatkan informasi dan pengetahuan berdasarkan 
data atau fakta yang tepat (sahih, benar, valid) dan dapat dipercaya (dapat diandalkan, 
reliable) tentang hubungan antara kualitas pelayanan (service quality) dengan 
komunikasi dari mulut ke mulut (word of mouth communication) pada siswa ILP 
Panglima Polim Jakarta. 
Metode penelitian yang digunakan adalah metode survei dengan pendekatan 
korelasional. Penelitian ini dilakukan di ILP Panglima Polim Jakarta, selama empat 
bulan terhitung sejak Maret 2014 sampai dengan Juni 2014. Populasi dalam 
penelitian ini adalah seluruh siswa ILP Panglima Polim Jakarta. Populasi 
terjangkaunya adalah siswa ILP Panglima Polim Jakarta pada class program general 
english yang berjumlah 100 orang. Teknik pengambilan sampel yang digunakan 
adalah teknik acak sederhana sebanyak 78 orang berdasarkan tabel Isac dan Michael 
dengan taraf kesalahan 5%.  
Teknik analisis data dimulai dengan mencari persamaan regresi sederhana, dimana 
persamaan regresi yang diperoleh adalah Ŷ = 40,50+0,38X. Uji persyaratan analisis 
yaitu uji normalitas galat taksiran regresi Y atas X (Y – Ŷ) dengan uji liliefors 
diperoleh Lhitung = 0,0753, sedangkan Ltabel untuk n = 78 pada taraf signifikan 0,05 
adalah 0,1003. Karena Lhitung < Ltabel  maka galat taksiran regresi Y atas X (Y – Ŷ) 
berdistribusi normal. Uji linearitas regresi diperoleh Fhitung < Ftabel yaitu Fhitung = 0,79 
< Ftabel = 1,72, sehingga disimpulkan bahwa model persamaan regresi tersebut linier. 
Dari uji keberartian regresi diperoleh Fhitung > Ftabel, yaitu Fhitung = 28,16 > Ftabel = 
3,96, artinya model persamaan regresi tersebut berarti. Koefisien korelasi Product 
Moment dari Pearson diperoleh rxy = 0,520. Selanjutnya dilakukan uji keberartian 
koefisien korelasi dengan menggunakan uji-t dan diperoleh thitung > ttabel, yaitu thitung = 
5,307 > ttabel = 1,67, sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat hubungan yang 
positif antara kualitas pelayanan dengan komunikasi dari mulut ke mulut atau word of 
mouth communication. Koefisien determinasi yang diperoleh sebesar 27,04% yang 
menunjukkan bahwa 27,04% variasi komunikasi dari mulut ke mulut atau word of 
mouth communication ditentukan oleh kualitas pelayanan.  
Hasil penelitian ini telah membuktikan adanya hubungan yang positif antara kualitas 
pelayanan dengan komunikasi dari mulut kemulut atau word of mouth communication 
pada siswa ILP Panglima Polim Jakarta. 
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The purpose of this research is to obtain valid and reliability datas or facts about the 
possibility correlation service quality with word of mouth communication at the 
students ILP Panglima Polim Jakarta. 
The research used survey method with the correlational approach. The research was 
conducted at ILP Panglima Polim Jakarta for four months from March 2014 until 
June 2014. The population in this study are the students ILP Panglima Polim 
Jakarta, where as the possible populations were 100 students of class program 
general english. The technique which is used in gathering the sample was simple 
random sampling about 78 students.  
According to statistical computation, the regression equation is Ŷ = 40,50 + 0,38X. 
Test requirements analysis of the normality test error of estimated regression of Y on 
X (Y – Ŷ) to produce Lcount liliefors test = 0,0753, while the Ltable for n = 78 at 0,05 
significant level is 0,1003. Because the Lcount < Ltable then an error of estimated 
regression of Y on X (Y – Ŷ) is normally distributed. Testing linearity of regression 
produces Fcount < Ftable is Fcount = 0,79 < Ftable = 1,72, so it was concluded that the 
linear equation regression. From test significance regression produces Fcount > Ftable, 
which is Fcount = 28,16 > Ftable = 3,96, meaning that the regression equation is 
significant. Product Moment correlation coefficient of Pearson generating rxy = 
0,520, it indicates there’s a positive correlation between service quality with word of 
mouth communicaion. There after performed the test significance correlation 
coefficient using the t-test and the resulting tcount > ttable, which is tcount = 5,307 > ttable 
= 1,67. The coefficient of determination obtained for 27,04% which shows that 
27,04% of the variation of word of mouth communication is determined by the service 
quality. 
The result of this research has proved the existence of a positive correlation between 
service quality with word of mouth communication at the students ILP Panglima 
Polim Jakarta. 
 

















“I believe in God, but not as one thing, not as an old man in the sky. I 
believed that what people call God is something in all of us. I believed 
that what Jesus and Mohammed and Buddha and all the rest said was 
right. It’s just that the translation have gone wrong” 
-John Lenon- 
  
“Kepada waktu yang tidak ingin melambat sedikitpun, terimakasih telah 
mengajariku untuk lebih berlari mengejarmu” 
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A. Latar Belakang Masalah 
Dalam perkembangan era globalisasi sekarang ini persaingan semakin ketat, 
kita tidak hanya bersaing dengan para pesaing yang berasal dari dalam negeri saja 
tetapi dari seluruh negara di dunia. Dimana setiap individu harus mampu bersaing 
dengan orang-orang yang berbeda latar belakang budaya dan kenegaraan 
diberbagai negara. Pada umumnya bahasa Inggris menjadi pilihan utama yang 
sering dipakai dalam melakukan komunikasi, karena dipergunakan sebagai bahasa 
komunikasi internasional, maka menguasai bahasa Inggris merupakan syarat 
mutlak untuk dapat bersaing dan mencapai kesuksesan dalam menghadapi 
persaingan global ini.  
Selain itu Indonesia di kelilingi oleh negara-negara yang kebanyakan 
penduduknya menggunakan bahasa Inggris sebagai bahasa pertama atau kedua. 
Negara-negara tersebut adalah Singapura, Malaysia, Filipina, Australia, Selandia 
Baru, dan Papua Nugini. Hanya negara Indonesia saja yang menggunakan bahasa 
Indonesia sebagai bahasa ibu. Untuk itu kebutuhan akan keahlian bahasa Inggris 





Semakin tingginya kesadaran dan kebutuhan akan pentingnya penguasaan 
bahasa Inggris, berdampak pada semakin banyaknya permintaan pasar akan jasa 
pendidikan bahasa Inggris. Besarnya kebutuhan untuk belajar bahasa Inggris telah 
menjadikan sebuah komoditas bisnis tersendiri. Untuk itu banyak bermunculan 
lembaga pengajaran bahasa Inggris swasta antara lain ILP, EF, LIA dan IEC 
untuk memenuhi permintaan pasar, karena banyaknya lembaga pengajaran bahasa 
Inggris, hal ini membuat persaingan menjadi ketat antar perusahaan. 
 Perusahaan jasa merupakan suatu unit bisnis kegiatan ekonomi yang hasilnya 
bukan berbentuk produk fisik atau konstruksi, dimana dalam kegiatannya selalu 
memberikan suatu hal berbeda yang dianggap unik, hal ini ditujukan untuk 
memikat pelanggan agar tertarik. Penelitian ini mengambil penyedia jasa lembaga 
pendidikan bahasa Inggris International Language Programs  yang selanjutnya 
akan disebut ILP sebagai objeknya. Yang dimaksud dengan pelanggan dalam 
penelitian ini adalah siswa – siswi ILP. 
Seperti dikutip dalam www.ilp.co.id, lembaga ini merupakan lembaga 
pendidikan bahasa swasta terbesar di Indonesia yang mengkhususkan diri dalam 
bidang pelatihan bahasa Inggris. Visi ILP memberikan kualitas pendidikan yang 
lebih tinggi dalam bahasa Inggris. ILP memiliki tiga belas anak perusahaan dan 
organisasi nirlaba yang memfokuskan diri pada pembelajaran bahasa Inggris. Saat 






 ILP merupakan lembaga pendidikan bahasa Inggris swasta ternama dan 
memiliki reputasi sangat baik di Jakarta. Dengan pengalaman mengajar selama 
lebih dari 34 tahun, guru ILP memiliki dua sertifikat mengajar dan 95% 
merupakan penutur asli bersertifikat internasional. Tidak hanya itu ILP juga 
menyediakan fasilitas-fasilitas meliputi I-Lab yang menggunakan teknologi 
terkini, buku modul, majalah bulanan, kaset, dan mushola. (Sumber : Lembaga 
Pendidikan Bahasa Inggris ILP, 2014). 
Dampak persaingan antar perusahaan penyedia jasa lembaga pendidikan 
bahasa Inggris telah menjadi atribut tawaran yang diterima oleh konsumen secara 
umum menjadi hampir serupa, sehingga konsumen mencari keunikan lebih 
mendalam dari informasi word of mouth communication. Hal ini dikarenakan 
kebutuhan konsumen untuk mendapatkan informasi yang dianggap lebih percaya 
dari pada promosi perusahaan. 
 Terjadinya word of mouth communication ini tidak bersumber dari dalam 
perusahaan, maka isi informasi tidak dapat dikendalikan oleh perusahaan. Yang 
bisa dilakukan oleh perusahaan hanyalah mempengaruhi pasar untuk 
mendistribusikan informasi yang menguntukan perusahaan, yaitu informasi yang 
mampu membangun persepsi baik atas produk yang ditawarkan. Oleh karena itu 
dapat dikatakan bahwa titik rawan dalam word of mouth communication adalah 
informasi yang tersebar. 
Peneliti melihat bahwa ILP menciptakan negatif word of mouth 





sehingga banyak yang tidak tertarik untuk memutuskan menjadi konsumennya. 
Masyarakat beranggapan bahwa biaya untuk les bahasa Inggris di ILP sangat 
mahal, padahal biaya di ILP tidak jauh berbeda dengan lembaga pendidikan 
bahasa Inggris lainnya seperti English First (EF), International English Center 
(IEC) dan LIA. Setelah peneliti melakukan survei awal mengenai biaya di 
berbagai tempat pendidikan bahasa Inggris yang berada di Jakarta, didapat 
informasi data melalui tabel 1.1 sebagai berikut:  
Tabel I.1 
Biaya Lembaga Pendidikan Bahasa Inggris 
Pada progam English Conversation di Jakarta  Tahun 2014 
 
Program Tempat Harga Level Waktu 1 Level 
English Conversation ILP Rp. 1.100.000 1-6 1,5 Bulan 
 EF Rp. 2.270.000 1-5 2 Bulan 
 IEC Rp. 1.800.000 1-6 3 Bulan 
 Lia Rp. 1.145.000 1-6 2 Bulan 
Sumber : Data telah diolah oleh Peneliti 
 
Perusahaan – perusahaan yang bergerak di bidang tersebut berlomba lomba 
melakukan promosi yang gencar untuk dapat menarik konsumen untuk 
menggunakan jasanya. Yang membuat peneliti tertarik untuk menjadikan ILP 
untuk dijadikan objek penelitian adalah karena perusahaan tersebut tidak 
melakukan promosi secara gencar seperti yang sering dilakukan oleh perusahaan 





dalam satu tahun. Padahal peran promosi sangat penting agar konsumen tertarik 
dan mengkonsumsi jasa yang ditawarkan. 
Peran promosi di ILP Jakarta masih minim dalam menyebarkan informasi 
positif sehingga kurang mendorong orang lain untuk berminat mendaftar ke 
lembaga pendidikan bahasa Inggris  ILP Jakarta yang berdampak pada penurunan 
jumlah siswa di ILP setiap tahunnya. 
Tabel I.2 
Jumlah Siswa ILP Jakarta 
Tahun 2010-2013 
 
Tahun Pelajaran Jumlah Siswa Perkembangan 
2010 6478 - 
2011 6191 -4,4% 
2012 5905 -4,6% 
2013 5845 -4,7% 
   Sumber : ILP, 2014 
  
Berdasarkan tabel di atas terlihat bahwa jumlah siswa pada lembaga 
pendidikan bahasa Inggris ILP Jakarta mengalami penurunan pada tiap tahunnya. 
Yaitu penurunan sebesar 4,4% pada tahun 2011, dan mengalami penurunan 
kembali pada tahun 2012 sebesar 4,6%. Sehingga dari data tersebut dapat 
disimpulkan bahwa pada lembaga pendidikan bahasa Inggris ILP Jakarta 






 Pada bidang jasa, komponen penting yang ditawarkan adalah interaksi 
diantara pegawai dengan konsumennya. Interaksi yang baik dapat membuat 
konsumen merasa nyaman dan puas dengan jasa yang ia konsumsi. Hanya saja 
ketika para karyawan perusahaan tidak mampu menciptakan interaksi yang baik 
dengan pelanggannya, maka hal tersebut akan membuat pelanggan merasa tidak 
nyaman dan biasanya dia tidak akan antusias untuk membicarakan jasa yang ia 
konsumsi kepada orang lain dan hal ini terjadi di ILP setelah peneliti melakukan 
survei awal. 
 Faktor yang paling banyak mendukung usaha perusahaan untuk menciptakan 
nilai positif dimata konsumen adalah faktor kualitas pelayanan. Kunci 
keberhasilan dalam persaingan sering terletak pada penambahan pelayanan yang 
menambah nilai serta meningkatkan kualitasnya. Kualitas dapat dipandang secara 
luas sebagai keunggulan, tetapi jika perusahaan tersebut melakukan hal yang tidak 
sesuai dengan harapan pelanggan, berarti perusahaan tersebut tidak memberikan 
kualitas layanan yang baik1. 
 Peningkatan kualitas pelayanan konsumen membutuhkan perhatian yang 
cermat dari perusahaan yang ingin bersaing di pasar global. Pelayanan konsumen 
adalah aspek penting dalam strategi persaingan yang menentukan bagaimana 
suatu perusahaan memperlakukan konsumennya2. 
                                                            
1 Christina Widya Utami, Manajemen Ritel. (Jakarta;Salemba empat, 2006), p.245 





Terdapat sejumlah masalah yang dihadapi perusahaan dalam memberikan 
pelayanan yang berkualitas. Masalah atau persoalan yang biasa dihadapi baik oleh 
perusahaan maupun pelanggan yang berkaitan dengan mutu layanan yang 
diberikan perusahaan kepada pelanggannya yaitu sistem layanan yang birokratis, 
berbelit-belit dan tidak jelas. Kedua, sumber daya manusia perusahaan, 
pengetahuan dan kemampuan yang kurang, sikap dan perilaku yang tidak baik. 
Semakin banyaknya jasa lembaga pendidikan bahasa Inggris yang ada di 
Jakarta saat ini, menambah semakin ketatnya persaingan dalam pemberian jasa 
pendidikan. Untuk mengatasi hal tersebut, maka ILP dituntut tidak hanya dapat 
menawarkan jasa saja tetapi juga dapat memberikan yang terbaik bagi 
pelanggannya, melalui peningkatan kompetensi para tenaga kerjanya dan 
kompetensi pendidik. Dengan kompetensi yang baik, diharapkan mampu 
menciptakan pelayanan berkualitas yang pada akhirnya mendorong untuk 
merekomendasikan kepada orang lain untuk ikut mendaftar ke ILP.  
Tidak sedikit pelanggan ILP yang mengeluh karena kualitas pelayanan yang 
diberikan oleh pihak ILP dirasa kurang. Mereka banyak menemui 
ketidaknyamanan seperti sedikitnya pegawai sehingga pelayanan yang diberikan 
menjadi tidak optimal. Apabila pelayanan yang diterima atau dirasakan sesuai 
dengan harapan, maka kualitas pelayanan dapat dikatakan baik atau memuaskan. 
Sebaliknya, jika pelayanan yang diterima lebih rendah dari pada yang diharapkan, 





 Dalam konteks jasa layanan pendidikan, kualitas pelayanan yang diberikan 
bisa mendorong konsumen yang sudah menggunakan jasa tersebut untuk 
mengkomunikasikan produk yang ia konsumsi kepada kerabat ataupun oranglain. 
Dalam istilah ini disebut word of mouth communication (WOM). Word of mouth 
communication  yang dihasilkan merupakan penilaian subjektif dari pemakai jasa 
sebelumnya yang dapat menjadi informasi bagi calon pengguna jasa dalam 
evaluasi alternatif perusahaan jasa lembaga pendidikan bahasa Inggris yang mana 
yang akan digunakannya dan kemudian memutuskan membeli jasa tersebut. 
Untuk itu peneliti tertarik untuk meneliti masalah ini. 
 
B. Identifikasi Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka dikemukakan identifikasi 
masalah yang berkaitan dengan terjadinya word of mouth communication yang 
rendah sebagai berikut: 
1. Tingkat Promosi yang rendah. 
2. Interaksi antara pegawai dengan konsumen yang kurang terjalin dengan baik. 
3. Kualitas pelayanan yang rendah. 
 
C. Pembatasan Masalah 
Dari berbagai masalah yang telah diidentifikasi di atas ternyata masalah 
perilaku word of mouth communication menyangkut aspek, dimensi dan lingkup 





waktu, dana dan tenaga maka peneliti membatasi masalah yang diteliti hanya 
pada masalah hubungan antara kualitas layanan dengan komunikasi dari mulut ke 
mulut atau word of mouth communication di international language programs 
(ILP). 
 
D. Perumusan Masalah 
Berdasarkan pembatasan masalah di atas maka masalah dapat dirumuskan 
sebagai berikut : “apakah terdapat hubungan antara Kualitas Layanan dengan 
Komunikasi dari Mulut ke Mulut atau Word of Mouth Communication (WOM) di 
International Language Programs (ILP)?” 
 
E. Kegunaan Penelitian 
Dari penelitian yang akan dilaksanakan, peneliti berharap agar hasil penelitian 
ini dapat berguna : 
1. Bagi Peneliti, hasil penelitian dapat digunakan untuk menambah wawasan 
ilmu pengetahuan tentang masalah pemasaran terutama mengenai kualitas 
pelayanan dengan komunikasi dari mulut ke mulut atau word of mouth 
communication. 
2. Bagi mahasiswa Jurusan Ekonomi dan Administrasi, Program Studi 
Pendidikan Tata Niaga, Fakultas Ekonomi, Universitas Negeri Jakarta, hasil 






3. Bagi perpustakaan, sebagai bahan refrensi bagi peneliti lain yang dapat 
digunakan sebagai tambahan wawasan berfikir. 
4. Bagi perusahaan, sebagai sumber refrensi dalam rangka membangun dan 
meningkatkan kreatifitas perusahaan dalam rangka peningkatan kualitas 
pelayanan untuk menciptakan positif word of mouth communication. 
5. Bagi pembaca, sebagai sumber untuk menambah wawasan mengenai 
hubungan antara kualitas pelayanan dengan komunikasi dari mulut ke mulut 









A. Deskripsi Konseptual 
1. Word of Mouth Communication (WOM) 
Sebelum membahas lebih lanjut mengenai word of mouth communication, 
terlebih dahulu akan dibahas mengenai pengertian dan proses dari komunikasi itu 
sendiri. 
Secara global, komunikasi berarti proses penyampaian suatu pesan (message) 
dari seseorang (sender) kepada orang yang lainnya (receiver) berupa sinyal atau 
tanda melalui media perantara (channel). Komunikasi juga berarti suatu proses 
dimana pikiran – pikiran dan arti dibagi antar individu atau antar organisasi dan 
individu. 
Komunikasi terdapat dalam beberapa bentuk yaitu, komunikasi verbal, baik 
tulisan maupun pembicaraan. Komunikasi visual, seperti gambar, ilustrasi atau 
demo produk. Komunikasi symbolic, yang direpresentasikan dengan kemasan 





Komunikasi dapat membangkitkan emosi konsumen dan mendorong 
terjadinya pembelian yang membantu konsumen memecahkan masalahnya. 
Secara singkat, komunikasi merupakan jembatan antara para pemasar dengan 
konsumen dan antara konsumen dengan lingkungan sosial mereka. 
Marketing di dunia modern pada dasarnya merupakan proses penciptaan suatu 
ilusi mengenai produk, yaitu produk image, positioning atau brand identity, 
melalui berbagai program promosi yang dirancang oleh perusahaan seperti 
advertising, public relation atau publicity. Kesan yang tercipta bukanlah kondisi 
yang sesungguhnya, tetapi lebih kepada bagaimana produk tersebut ingin 
dipandang. Tujuan dari penciptaan ilusi ini adalah menjual sebanyak mungkin 
produk kepada konsumen. 
Pada kenyataannya, konsumen yang melakukan pembelian seringkali bukan 
merespon penciptaan ilusi tersebut, tetapi merespon dari apa yang telah mereka 
dengar sebelumnya dari sumber – sumber independen yang mereka percayai. 
Beberapa riset membuktikan bahwa konsumen mengumpulkan informasi dari 
materi materi promosi perusahaan, termasuk iklan dan tenaga penjual, kemudian 
mereka akan menceritakannya kepada teman-teman mereka. Mereka akan 
melakukan pembelian sebagai respon terhadap apa yang orang lain katakan 
mengenai produk tersebut. Fenomena ini dikenal dengan istilah word of mouth 





Sebagian besar bentuk komunikasi yang dilakukan oleh manusia adalah 
komunikasi dari mulut ke mulut atau word of mouth communication. Proses ini 
digunakan untuk bertukar informasi, memberi komentar maupun bentuk 
informasi lainnya. Untuk mencari informasi tentang produk dan jasa, konsumen 
dapat secara aktif mencari informasi melalui word of mouth communication. Hal 
ini dilakukan karena dapat membantu konsumen untuk mengetahui berbagai jenis 
produk barang maupun jasa dari individu lain yang telah menggunakan suatu 
produk barang ataupun jasa sebelumnya. 
Word of mouth communication dapat dianggap sebagai salah satu bentuk 
tradisional dari komunikasi pemasaran, apakah itu dilakukan oleh penjual, para 
ahli ataupun kerabat termasuk teman dan keluarga. 
Menurut Michael R Solomon : “Word of mouth is a product information 
transmitted by individuals to individuals”5. (Word of mouth adalah informasi 
mengenai produk yang disalurkan oleh seseorang kepada orang lain). 
Dalam beberapa situasi diyakini bahwa word of mouth communication juga 
merupakan salah satu cara yang bermanfaat apabila pelaku word of mouth 
communication (pengirim pesan) adalah seseorang yang telah dikenal dan 
dipercaya. 
                                                            
5 Michael R Solomon, Consumer Behavior – Buying, Having and Being. 6th Edition : Pearson 





Word of mouth communication (WOM) dapat diartikan sebagai salah satu 
bentuk komunikasi dimana komunikasi tersebut mengenai produk, barang 
maupun jasa dimana komunikasi tersebut dilakukan antara orang-orang yang 
independent yang tidak merupakan bagian dari produsen produk tersebut serta 
medium yang dipakai merupakan medium independent. Beberapa riset 
membuktikan bahwa konsumen mengumpulkan informasi dari materi-materi 
promosi perusahaan termasuk iklan dan tenaga penjual, kemudian mereka 
akan menceritakan kepada teman-teman mereka. Mereka akan melakukan 
pembelian sebagai respon terhadap apa yang orang lain katakan mengenai 
produk tersebut.6 
Menurut Del I Hawkins : “Word of mouth communication, individuals sharing 
information with other individuals”7. (Komunikasi word of mouth adalah 
pertukaran informasi yang dilakukan seseorang dengan orang lain). 
Sedangkan Philip Kotler mendefinisikan word of mouth communication 
sebagai “Suatu komunikasi personal tentang produk diantara pembeli dan orang-
orang disekitarnya”8. 
Definisi mengenai word of mouth communication diungkapkan oleh Arndt : 
“Word of mouth are oral person to person communication between a receiver 
and a communicator whom the person perceives as non-commercial, regarding 
brand, product or a service”9. (Word of mouth communication merupakan 
komunikasi perorangan secara lisan antara penerima dan pemberi informasi 
dimana tidak satupun dari mereka merupakan sumber pemasaran). 
                                                            
6 Silverman, George R. The Secret of WOM : How to Trigger Exponential Sales Through Run Away 
WOM, New York : AMA Publication 2000, p.25 
7 Del I Hawkins et al., Consumer Behavior – Building Marketing Strategy. 9th Edition (New York : Mc 
Graw Hill, 2004), p.238 
8 Mahestu Noviandra, Kontribusi WoM dalam Industri Jasa (Yogyakarta : Jurnal Studi Bisnis Vol 1 No. 
1 Universitas Atmajaya Yogyakarta, 2003), p.68 
9 David Stokes & Wendy Lomax, Taking Control of Word of Mouth Marketing : The Case of a 





Penjelasan lainnya mengenai definisi word of mouth communication 
diungkapkan oleh Westbrook : “Word of mouth communication directed at other 
consumer about the ownership, usage, or characteristic of particular goods and 
services and or their sellers”10. (Word of mouth communication adalah 
komunikasi informal kepada konsumen lain mengenai kepemilikan, penggunaan 
atau karakteristik dari suatu barang dan jasa atau para penjualnya). 
Beberapa teori di atas menjelaskan bahwa komunikasi dari mulut ke mulut 
atau word of mouth communication adalah komunikasi yang dilakukan oleh para 
konsumen dengan konsumen lainnya mengenai suatu produk dimana biasanya 
yang dibicarakan adalah harga dari produk tersebut dan kepuasan yang didapat 
setelah mengkonsumsi produk tersebut. 
Dalam proses terjadinya word of mouth communication, menurut James F 
Engel terdapat beberapa faktor yang dapat menjadi dasar motivasi bagi konsumen 
untuk membicarakan mengenai produk atau jasa 
Product related conversation can be motivated by a number of factors : 
1. A person might be highly involved with a type of product or activity and 
get pleasure when talking about it. 
2. A person might be knowledgeable about a product and use conversation 
as a way to let others know it. 
3. A person might intiate such a discussion out of genuine concern for 
someone else11. 
                                                            
10 Dwayne D Gremler, Genertaing Positive Word of Mouth Communication through costumer – 
employee relationship, International Journal of Service Industry Management Vol 12 No 1 (USA : 
MCB University Press, 2001), p.44 





Pertama, seseorang mungkin memliki keterlibatan tinggi dengan suatu produk 
atau suatu aktifitas tertentu dan menikmati pembicaraaan hal tersebut dengan 
orang lain. Kedua, seseorang mungkin banyak memiliki pengetahuan tentang 
suatu produk dan menggunakan percakapan sebagai cara untuk 
menginformasikan kepada orang lain. Ketiga, seseorang mungkin mengawali 
suatu diskusi dengan membicarakan sesuatu yang keluar dari perhatian utama 
diskusi. 
Riset yang dilakukan oleh Glynn Mangold membuktikan ada beberapa faktor 
yang dapat menstimulasi terjadinya word of mouth communicaion. Berikut ini 
merupakan kategori faktor-faktor yang dapat menstimulasi terjadinya word of 
mouth communication diurutkan dari faktor yang paling sering menstimulasi : 
1. Kebutuhan akan informasi oleh decision maker. 
2. Komunikasi yang kebetulan terjadi (spontan). 
3. Kepuasan atau ketidakpuasan pengirim pesan sebagai konsumen 
actual. 
4. Observasi seseorang atas pembelian produk/hasilnya. 
5. Keadaan dimana beberapa orang mencoba memilih suatu produk. 
6. Usaha-usaha promosi yang dilakukan perusahaan. 
7. Kepuasan atau ketidakpuasan penerima pesan sebagai konsumen 
potensial. 
8. Observasi pihak lain mengenai kebutuhan akan suatu produk. 
9. Media exposure/iklan dimedia komunikasi. 
10. Komentar yang tidak diminta12. 
Michael R.Solomon menyatakan bahwa : 
Informasi kepada konsumen menjadi faktor yang penting dalam proses 
pengambilan keputusan pembelian konsumen, dan salah satu sumber 
informasi yang digunakan oleh konsumen adalah melalui word of mouth 
                                                            
12 W, Glyn Mangold, et all., WOM communication in the Service Market Place. The Journal of Service 





communication (WOM) dimana informasi dicari oleh konsumen dari orang 
lain. WOM adalah informasi tentang produk yang disalurkan (transmited) 
oleh individu lain13. 
Informasi word of mouth communication menawarkan solusi pada masalah 
ketidakpastian layanan yang ditawarkan sebelum menggunakan sehingga 
konsumen mencari informasi word of mouth communication dari sumber yang 
telah berpengalaman dalam pemakaian suatu produk barang ataupun jasa. 
Rosen berpendapat bahwa : 
Word of mouth communication biasa disebut juga dengan istiah Buzz atau 
desas desus. Desas desus (buzz) dapat diartikan sebagai semua komunikasi 
dari mulut ke mulut mengenai suatu merk. Desas desus adalah jumlah 
komunikasi dari mulut ke mulut mengenai produk, jasa, atau perusahaan 
tertentu di setiap tahap pada waktu tertentu14. 
Word of mouth communication adalah setiap komunikasi lisan. Dalam konteks 
perilaku konsumen, istilah ini merujuk kepada komunikasi lisan mengenai 
berbagai produk dengan teman, keluarga dan rekan sejawat. Berita dari mulut ke 
mulut merupakan salah satu cara untuk menyebarkan desas desus. 
Menurut Rosen mengatakan bahwa : produk yang dibicarakan orang adalah 
produk yang menciptakan suasana keterlibatan yang tinggi (high involvement 
product) diantara konsumen. Jadi, produk jenis apa yang dikomentari orang ? 
Produk – produk apa saja yang menciptakan keterlibatan tinggi diantara para 
konsumen. Produk – produk tersebut adalah : 
                                                            
13 Michael R Solomon, Op.Cit., p.81 
14 Emanuel Rosen. The Anatomy of Buzz : How to Create Word of Mouth Marketing. New York : 





1. Produk – produk yang menggairahkan (Exciting Product). Adalah produk 
yang menarik perhatian misalnya buku dan film. 
2. Produk-produk yang inovatif (Innovative Product). Adalah produk yang 
dibicarakan orang karena kemampuannya memberi benefit yang baru serta 
biasanya orang kagum akan kreatifitas penciptaanya, misalnya saja pada 
saat pertama kali ada  layanan email gratis. 
3. Produk-produk pengalaman pribadi (Personal Experience Product). 
Adalah produk yang membuat penggunanya merasakan pengalaman 
personal seperti hotel, jasa penerbangan, jasa pendidikan, mobil, buku. 
4. Produk-produk yang kompleks (Complex Product). Seperti peralatan 
medis dan perangkat lunak computer. Disini motivasi berasal dari 
kebutuhan untuk mengurangi resiko. Jika orang – orang tidak mengerti 
produk, mereka harus berbicara untuk memahaminya. 
5. Produk-produk yang mahal (Expensive Product). Motivasinya adalah 
untuk mengurangi resiko. Contohnya adalah barang-barang elektronik. 
6. Produk-produk yang dapat diamati (Observable Product). Misalnya 
pakaian, handphone. Orang cenderung berbicara mengenai apa yang 
mereka lihat. Jika produk tersebut kelihatan, maka orang cenderung untuk 
tidak membicarakannya15. 
 
Sedangkan menurut Dye, bahwa ada dua kriteria utama jika produk ingin 
disebarkan melalui word of mouth communication, yaitu : 
1. Produk itu harus memiliki keunikan. Keunikan bisa dilihat dari berbagai sisi, 
misalnya penampilan fisiknya, fungsinya, harganya dan lain-lain. 
2. Produk tersebut biasanya dapat terlihat atau dirasakan dengan jelas16. 
Menurut Sundarram ada dua jenis word of mouth communication yang 
beredar di kalangan konsumen mengenai suatu produk yaitu positive word of 
mouth communication  dan negative word of mouth communication 17. 
Positive word of mouth communication dapat meningkatkan keinginan 
konsumen untuk membeli dan membantu meningkatkan citra yang positif 
                                                            
15 Ibid 
16 Renee Dye. The Buzz on Buzz. Havard Bussines Review, Nov-Dec 2000, p.136-146 
17 Sundarram, D.S., Webster, Cyntia. The Role of Brand Familiarty on The Impact of Word of Mouth 





terhadap merek dan perusahaannya. Dengan demikian secara tidak langsung 
Positive word of mouth communication akhirnya bisa menurunkan pengeluaran 
perusahaan untuk promosi. Sedangkan negative word of mouth communication 
dapat menurunkan intensi konsumen untuk membeli suatu produk atau merek 
tertentu sehingga pada akhirnya bisa merusak citra perusahaan. 
Word of mouth communication juga berpengaruh terhadap merek. Merek yang 
kurang familiar mendapatkan keuntungan yang lebih besar dibandingkan merek 
yang familiar jika mendapatkan pesan yang mengandung positive word of mouth 
communication. Implikasi dari hasil ini adalah positive word of mouth 
communication akan meningkatkan hasil evaluasi konsumen terhadap merek dan 
akan meningkatkan intensi untuk membeli. 
Mengapa word of mouth communication atau komunikasi dari mulut ke mulut 
terjadi ? Adanya word of mouth communication atau komunikasi dari mulut ke 
mulut dimana-mana disebabkan oleh adanya kebutuhan pengirim dan penerima 
informasi. Para penerima menghendaki informasi dari mulut ke mulut karena 
mereka tidak percaya kepada iklan dan pesan penjualan. Atau mereka mencari 
informasi tambahan untuk mengurangi ketidaktahuan dan kecemasan mereka 
mengenai pembelian beresiko. Apabila penerima sangat terlibat dalam suatu 
keputusan pembelian, mereka cenderung melakukan proses pencarian yang lebih 
lama. Proses pencarian ini dapat meliputi bertanya kepada teman-teman dan para 
ahli mengenai berbagai alternatif. Dalam situasi keterlibatan tinggi ini pengaruh 





Word of mouth communication terjadi karena adanya kebutuhan, baik oleh 
pengirim atau penerima informasi. Penerima word of mouth communication 
membutuhkan informasi karena mungkin tidak percaya dengan kampanye 
iklan yang diterimanya, atau mencari informasi tambahan untuk mengurangi 
resiko membeli produk. Bagi pengirim word of mouth communication 
memberikan informasi dan mempengaruhi konsumen lain dalam pengambilan 
keputusannya dapat memberikan rasa berkuasa (power) dan gengsi (prestige). 
Pemberian informasi ini juga membantu pengirim word of mouth 
meningkatkan keterlibatan dalam kelompoknya dan mendorong interaksi 
sosial dan keserasian kelompok secara umum18. 
 
Pendekatan untuk meneliti word of mouth communication dapat dilakukan 
melalui teori tingkat mikro word of mouth communication. Menurut Kerimcan 
Ozcan : 
“Word of mouth communication studies at the micro level tend to make a 
distinction between word of mouth supply and demand based on the assumption 
that one of the parties is a net source and the other is a net recipient of word of 
mouth communication”19. 
Studi mengenai word of mouth communication pada tingkat mikro cenderung 
membuat kekhususan antara penawaran word of mouth communication dan 
permintaan word of mouth communication dengan asumsi salah satunya adalah 
jaringan sumber dan yang lainnya adalah jaringan penerima word of mouth 
communication. 
Selanjutnya dikatakan juga bahwa : 
We can analyze the literature in terms of antecedents, consequence, and 
moderators of word of mouth, based on four general constituent factors for 
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word of mouth communication at the level of the participant: Product 
(covering the consumption entity), self (related to the human entity), other 
(corresponding to the social relation) and context (accounting for everything 
else)20. 
 
Kita dapat menganalisa word of mouth communication melalui istilah yang 
mendahului, akibat dan penguhubung dari word of mouth communication. 
Berdasarkan pada empat faktor utama untuk word of mouth communication pada 
tingkat pengambil bagian : produk (melingkupi konsumsi), pribadi (terkait 
dengan cakupan manusia), lain-lain (kecocokan dengan hubungan social) dan 
lingkungan (mengukur hal yang lain). 
 Sumber informasi yang bertindak sebagai pengirim informasi menentukan 
besarnya pengaruh dari informasi word of mouth communication itu sendiri. 
Konsumen menentukan sumber informasi berdasarkan tie strength atau tingkat 
keeratan hubungan dengan konsumen sebagai penerima informasi. Apabila tie 
strength tersebut kuat (strong tie) maka receiver telah mengenal dengan dekat 
sumber informasi tersebut. Tie strength yang lemah (weak tie) apabila hubungan 
antara receiver dengan sumber informasi tidak terlalu saling mengenal satu sama 
lain. 
Sumber informasi yang memiliki hubungan strong tie dapat secara terus 
menerus mengevaluasi receiver atas keputusan keputusan yang diambilnya 
sehingga dapat memberikan informasi yang sesuai dengan kebutuhan receiver, 







dengan banyaknya jumlah sumber informasi dan tidak terbatas pada lingkungan 
sosial tertentu serta berguna untuk mempengaruhi konsumen. 
Word of mouth communication dapat menimbulkan cognition (belief), affect 
(respon emosional) dan conative (tindakan). Efektivitas dari word of mouth 
communication terjadi pada high risk purchase decisions. Efektifitas word of 
mouth communication dapat diperbesar atau malah diperkecil oleh sumber word 
of mouth communication tersebut berasal atau besarnya pengetahuan yang telah 
dimiliki oleh penerima. Word of mouth communication dapat meningkatkan 
awareness dan pengetahuan penerima serta dapat pula mempersuasi dan 
membawa penerima untuk melakukan sesuatu baik mencoba atau membeli, akan 
tetapi, pengalaman pribadi yang negatif tidak dapat dipengaruhi oleh word of 
mouth communication. 
Word of mouth communication yang dimiliki oleh konsumen dapat diperoleh 
dengan pencarian informasi secara aktif maupun pasif. Pencarian ini merupakan 
proses dua arah antara konsumen dengan konsumen lain. Pada proses 
pengambilan keputusan, terdapat proses pencarian informasi yang akan 
digunakan untuk menilai beberapa alternatif pilihan, sehingga konsumen yang 
ingin mengambil keputusan akan bertindak secara aktif mencari informasi, 
termasuk didalamnya adalah pencarian word of mouth communication dari 
lingkungannya. Informasi word of mouth communication yang dicari secara aktif 





akan diambil oleh konsumen dari pada word of mouth communication yang 
didapat secara pasif. 
Konsumen dengan keahlian lebih tinggi akan melakukan lebih sedikit usaha 
pencarian informasi word of mouth communication sebelum melakukan 
pembelian. Hal ini dapat terjadi karena konsumen telah memiliki cukup 
informasi tentang produk yang ditawarkan, mengalami keraguan untuk membuat 
keputusan yang tepat dan memuaskan. Pada kondisi ini, konsumen itu akan 
melakukan pencarian informasi untuk mendapat pendapat konsumen lain tentang 
produk yang ditawarkan. 
Menurut pendapat Gremler dan Gwinner :  
“We propose that consumer trust in an employee will have a direct positive 
influence on the prospensity to engage in positive Word of mouth communication 
behaviors. Trust has a positive influence on Word of mouth communication”21. 
Dapat diartikan bahwa kepercayaan konsumen kepada pegawai akan secara 
langsung memberikan pengaruh positif kepada kecenderungan untuk ambil 
bagian dalam perilaku word of mouth communication. Kepercayaan memberikan 
pengaruh positif pada word of mouth communication. 
Menurut Gremler, Gwiner dan Thurau. “In particular, trust have a significant 
and strong direct impact on both customers loyalty and word of mouth 
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communication”22. (Dapat diartikan bahwa kepercayaan memiliki dampak yang 
kuat dan signifikan pada loyalitas konsumen dan komunikasi dari mulut ke 
mulut). 
Dari berbagai pendapat yang telah dikemukakan di atas, maka dapat 
disimpulkan bahwa word of mouth communication adalah komunikasi verbal dari 
seseorang ke orang lain antara receiver dan communicator dimana penerima 
(receiver) mempersepsikan pesan tersebut sebagai informasi atas kualitas sebuah 
produk atau merek serta kepuasan dan ketidakpuasan terhadap suatu produk atau 
merek. 
Word of mouth communication memiliki indikator Informasi Produk dengan 
sub indikator kepuasan dan harga; indikator Pribadi Konsumen dengan sub 
indikator sikap pengaduan, insiatif, prestise dan ketersediaan waktu. 
 
2. Kualitas Pelayanan 
Perusahaan yang baik akan terus menjaga konsumennya dengan 
memperhatikan kualitas, meski dengan sedikit kemajuan tanpa membiarkan 
standar yang dimilikinya saat ini turun, hal ini sejalan dengan Nickles dan 
Mchugh yang mendefinisikan kualitas (quality) adalah “Secara konsisten 
memproduksi apa yang diinginkan pelanggan sementara mengurangi kesalahan 
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sebelum dan setelah pengirimian kepada pelanggan.”23 Sedangkan Fred Smith, 
CEO of Federal Express, mendefinisikan kualitas sebagai “Performance to the 
standard expected by the customer”24. (Penampilan yang diharapkan oleh 
konsumen). 
Dari beberapa definisi di atas terdapat kesamaan mengenai kualitas yaitu apa 
yang diinginkan serta diharapkan konsumen berdasarkan suatu penilaian. Hal ini 
menunjukan bahwa kualitas dapat dinilai oleh konsumen yang sudah merasakan 
pelayanan atau produk perusahaan tersebut. 
Beberapa definisi yang berbeda disampaikan Menurut Joseph Juran dalam 
buku nya quality control handbook. Kualitas dapat diartikan sebagai “Biaya yang 
dapat dihindari (avoidable) dan yang tidak dapat dihindari (unavoidable)”25. 
Selain itu James A Fitzsimmons dan Mona J Fitzsimmons juga memiliki 
pandangan yang berbeda yaitu “Quality is made during the service delivery 
process”26. (Kualitas adalah selama proses penyerahan pelayanan). 
Berdasarkan beberapa uraian tersebut meski memiliki pandangan tersendiri, 
namun dapat ditemukan bahwa kualitas adalah sesuatu yang diberikan perusahaan 
ketika seorang konsumen membeli produk /jasa. Kualitas itu sendiri ditentukan 
oleh konsumen sesuai dengan tingkatan produk/jasa yang dibelinya. 
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25 Rambat Lupiyadi. Manajemen Pemasaran Jasa. (Jakarta : Salemba empat 2001), p.122 





Sedangkan kualitas oleh Boone dan Kurtz didefinisikan sebagai “Tingkat 
keunggulan atas superioritas dari barang dan jasa perusahaan.”27 Senada dengan 
pendapat sebelumnya menurut Gotleb et al dalam Parasuraman, kualitas yang 
dirasakan didefinisikan sebagai “Penilaian konsumen terhadap keseluruhan 
keunggulan produk”28. Dari pendapat di atas dapat ditemukan kesamaan bahwa 
kualitas menunjukan penilaian konsumen terhadap suatu kelebihan produk atau 
jasa perusahaan. 
Disampaikan juga oleh Jay Heizer dan Barry Render yang berpendapat bahwa 
kualitas adalah “Kemampuan suatu produk/jasa dalam memenuhi kebutuhan 
pelanggan”29. Sedangkan Djaslin Saladin berpendapat bahwa kualitas adalah 
“Keseluruhan ciri serta sifat dari suatu produk atau pelayanan yang berpengaruh 
kepada kemampuan untuk meningkatkan kebutuhan yang dinyatakan atau yang 
tersirat”30. Dari pengertian – pengertian di atas dapat ditarik kesamaan bahwa 
kualitas adalah kemampuan produk atau jasa dalam memenuhi atau meningkatkan 
kebutuhan konsumen. Kemampuan tersebut dipengaruhi oleh ciri serta sifat suatu 
produk atau pelayanan.   
Beberapa penjabaran kualitas di atas, American Society for Quality Control 
telah mendefinisikan kualitas secara lebih jelas sehingga pengertian tersebut telah 
banyak dipakai diseluruh dunia, kualitas adalah “Keseluruhan ciri-ciri dan 
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karakteristik – karakteristik suatu produk/jasa dalam hal kemampuannya untuk 
memenuhi kebutuhan kebutuhan yang telah ditentukan atau bersifat laten”31. 
Pengertian tentang pelayanan tidak bisa dipisahkan dari jasa, karena 
pelayanan merupakan jasa yang diberikan kepada konsumen baik secara sadar 
ataupun tidak, meskipun kita membeli produk secara tidak langsung kita turut 
membeli jasa yaitu berupa pelayanan pada kasir atau bagian administrasi. Kotler 
mendefinisikan jasa sebagai : 
Setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada 
pihak lain, pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibtkan 
kepemilikan apapun. Produksi jasa mungkin berkaita dengan produk fisik atau 
tidak.32 
 
Selain itu sebagaimana yang ditulis oleh William J Stanton service atau jasa 
atau pelayanan memiliki arti “Kegiatan tak berwujud yang secara terpisah bisa 
diidentifikasikan berfungsi memuaskan keinginan serta tidak terikat kepada 
penjualan suatu produk atau jasa lainnya”33. 
Tiga pakar pemasaran jasa, Leonard L. Berry, A. Parasuraman dan Valerie A. 
Zeithaml melakukan penelitian mengenai jasa yang dirasakan konsumen 
(consumer perceived quality) pada empat industri jasa, yaitu retail banking, 
credit card, securities brokerage dan product repair and maintenance. Dalam 
penelitian tersebut mereka mengidentifikasi lima kesenjangan yang 
menyebabkan kegagalan penyampaian jasa, kelima gap tersebut adalah 
kesenjangan antara harapan konsumen dan persepsi menejemen, kesenjangan 
antara persepsi manajemen terhadap harapan konsumen dan spesifikasi 
kualitas jasa, kesenjangan antara spesifikasi kualitas jasa dan penyerahan jasa, 
kesenjangan antara penyerahan jasa dan komunikasi eksternal, serta 
kesenjangan antara persepsi jasa dan jasa yang diharapkan34. 
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Sedangkan Layanan konsumen yang telah didefinisikan oleh David W. 
Craven sebagai “Suatu proses kegiatan yang menambah nilai kepada hubngan 
pembeli-penjual”35. 
Titin hartini dan Dinnul Alfian Akbar secara sederhana memberikan 
pengertian kualitas layanan dapat dinyatakan sebagai “Perbandingan antara 
layanan yang diharapkan konsumen dengan layanan yang diterimanya”36.  
Dari pengertian di atas, maka dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan 
adalah penilaian konsumen yang terbentuk dari perbandingan antara harapan 
dengan kenyataan yang diterimanya. 
Wyckof (dalam Tjiptono) Kualitas pelayanan didefinisikan sebagai “Tingkat 
keunggulan tersebut memenuhi keinginan pelanggan”37. Dari pernyataan tersebut 
didapat kualitas pelayanan sebagai ukuran terhadap keunggulan suatu pelayanan 
terhadap pelanggan. 
Sedangkan Menurut Lovelock menyatakan bahwa kualitas layanan adalah 
“Perspektif konsumen dalam jangka panjang dan merupakan evaluasi kognitif 
dari transfer jasa”38. 
Menurut Brown mengatakan bahwa “Kualitas pelayanan yang baik atau 
memuaskan akan berpengaruh terhadap citra yang positif bagi perusahaan”39.  
                                                            
35 David W. Cravenz. Pemasaran Strategis Jilid 2. (Jakarta:Erlangga 1996), p.24 
36 Titin Hartini dan Dinnul Alfian Akbar. Op cit 
37 Karsono. Peran mediasi kepuasan pelanggan, citra perusahaan dan biaya switching dalam pengaruh 
kualitas pelayanan pada kesetiaan pelanggan. Fokus Manajerial 2008 
38 Christina Widya Utami. Manajemen Ritel. (Jakarta: Salemba empat 2006), p.245 






Menurut M. Khoirul Anwar dan Satriya Nugraha “Kealpaan dalam 
menciptakan kualitas layanan, maka akan mendatangkan banyak problema, 
polemik yang berkembang luas dan akhirnya membentuk citra negatif bagi 
organisasi pemerintah itu sendiri”40.  
Brady dan Cronon menelaah tiga dimensi anteseden utama sebagai alternatif 
dari dimensi kualitas layanan, yaitu : 
1. Kualitas Interaksi 
Kualitas interaksi (interaction quality) adalah kontak yang terjadi pada 
proses jasa disampaikan dalam pertemuan antara penyedia jasa dan 
konsumen, yang merupakan kunci penentu evaluasi konsumen terhadap 
kualitas layanan. 
2. Kualitas Hasil 
Kualitas hasil (outcome quality) didefinisikan sebagai evaluasi konsumen 
terhadap hasil dari aktivitas layanan jasa, termasuk ketepatan waktu dalam 
pelayanan jasa. 
3. Kualitas Lingkungan  
Kualitas lingkungan (environment quality) terkait dengan seberapa jauh 
fitur berwujud (tangible featured) dari proses penyampaian layanan 
memainkan peran dalam mengembangkan persepsi konsumen terhadap 
kualitas layanan jasa secara keseluruhan41. 
Sedangkan lebih jelas lagi, dalam salah satu studi mengenai Service quality 
(SERVQUAL) oleh Parasuraman yang melibatkan 800 pelanggan (yang terbagi 
dalam 4 perusahaan ) berusia 25 tahun keatas, disimpulkan bahwa terdapat lima 
dimensi SERVQUAL sebagai berikut : 
1. Bukti Fisik (Tangibles) 
Yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukan eksistensinya 
kepada pihak eksternal. Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana 
fisik perusahaan dan keadaan lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata 
                                                            
40 M. Khoirul Anwar dan Satria Nugraha. Pelayana Publik Prima. Narotama University Press. 2011, p. 
172 





dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa. Yang meliputi fasilitas 
fisik (gedung, gudang dan lain sebagainnya), perlengkapan dan peralatan 
yang dipergunakan (teknologi), serta penampilan pegawainya. 
2. Keandalan (Reabilitiy) 
Yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai yang 
dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Kinerja harus sesuai dengan 
harapan pelanggan yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sama 
untuk semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang simpatik dan dengan 
akurasi yang tinggi. 
3. Ketanggapan (Responsiveness) 
Yaitu suatu kemauan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang 
cepat (responsive) dan tepat kepada pelanggan dengan penyampain 
informasi yang jelas. Membiarkan konsumen menunggu tanpa ada nya 
suatu alasan yang jelas menyebabkan persepsi yang negative dalam 
kualitas pelayanan. 
4. Jaminan dan Kepastian (Assurance) 
Yaitu pengetahuan, kesopansantunan dan kemampuan para pegawai 
perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada 
perusahaan. Terdiri dari beberapa komponen antara lain komunikasi 
(communication), kredibilitas (credibility), keamanan (security), 
kompetensi (competence) dan sopan santun (courtesy). 
5. Empati (Empathy) 
Yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau 
pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya 
memahami keinginan konsumen. Dimana suatu perusahaan diharapkan 
memiliki pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan, memahami 
kebutuhan pelanggan secara spesifik, serta memiliki waktu pengorperasian 
yang nyaman bagi pelanggan42. 
 
Dari berbagai definisi dan penjelasan di atas, maka dapat disimpulkan bahwa 
kualitas pelayanan adalah penilaian konsumen tentang keseluruhan kebaikan 
atau keunggulan pelayanan berdasarkan perbandingan antara harapan dengan 
kenyataan yang diterimanya. 
Kualitas pelayanan dapat diukur menggunakan Dimensi Bukti Fisik, memiliki 
indikator Fasilitas Fisik, dengan sub indikator warna gedung yang menarik, 
                                                            





kebersihan ruang kelas dan kenyamanan ruang tunggu; indikator penampilan 
pegawai, dengan sub indikator kebersihan seragam dan kerapihan seragam; 
Dimensi Keadalan memiliki indikator ketepatan waktu; indikator pelayanan yang 
sama; Dimensi Ketanggapan, memiliki indikator kecepatan;  indikator 
penyampaian informasi yang jelas; Dimensi Jaminan memiliki indikator jujur; 
indikator pengetahuan; indikator kesopanan; indikator keamanan; Dimensi 
Empati memiliki indikator sikap yang simpatik dan indikator pengertian. 
  
B. Hasil Penelitian yang Relevan 
Penelitian serupa pernah dilakukan oleh : 
a. Mira Maulani Utami dan Ayu Noviani Hanun, tahun 2010, dengan judul 
“Analisis Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Word of Mouth 
Communication Mahasiswa Unimus”  
Tujuan penelitian ini adalah menguji faktor-faktor yang mempengaruhi word 
of mouth communication. Model penelitian tersebut menunjukkan adanya 4 
(empat) hipotesis. Hipotesis-hipotesis antara lain adalah kualitas pelayanan 
mempunyai pengaruh positif terhadap word of mouth communication, 
kepuasan pelanggan mempunyai pengaruh positif terhadap word of mouth 
communication, komitmen berpengaruh positif terhadap word of mouth 
communication, kekuatan hubungan berpengaruh positif terhadap word of 
mouth communication. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini 





teknik pengambilan sampel dengan berdasarkan pertimbangan tertentu, yaitu 
mahasiswa UNIMUS yang pernah merekomendasikan UNIMUS Kepada 
teman atau kerabatnya minimal 1 orang.. Jumlah responden yang ditentukan 
sebagai sampel dalam penelitian ini adalah 100. Teknik analisis yang dipakai 
untuk menginterpretasikan dan menganalisis data dalam penelitian ini adalah 
dengan teknik Structural Equation Model (SEM) dari software AMOS 16. 
Proses analisis yang dilakukan terhadap data penelitian yang diperoleh dari 
100 responden. Hasil analisis data tersebut akan menjelaskan hubungan 
kausalitas antara variabel yang sedang dikembangkan dalam model penelitian 
ini. Model yang diajukan dapat diterima setelah asumsi-asumsi telah terpenuhi 
yaitu normalitas dan Standardized Residual Covariance < 1,96. Sementara 
nilai Determinant of Covariance Matrixnya 122,293. Model pengukuran 
eksogen dan endogen telah diuji dengan menggunakan analisis konfirmatori. 
Selanjutnya model pengukuran tersebut dianalisis dengan Structural Equation 
Model (SEM) untuk model pengujian hubungan kaualitas antar variabel-
variabel yang mempengaruhi dan dipengaruhi oleh kualitas pelayanan, 
kepuasan pelanggan, komitmen, kekuatan hubungan telah memenuhi kriteria 
Goodness of Fit yaitu yaitu chi square =197,437 probability = 0,206; GFI = 
0,874; AGFI = 0,840; CFI = 0,995; TLI = 0,994; RMSEA = 0,026; CMIN/DF 
= 1,068. Berdasarkan hasil analisis data dapat disimpulkan bahwa model 
tersebut dapat diterima. Jadi kesimpulannya, kualitas layanan berpengaruh 





berpengaruh positif terhadap word of mouth communication, komitmen 
berpengaruh positif terhadap word of mouth communication kekuatan 
hubungan berpengaruh positif terhadap word of mouth communication. 
b. Yulius Jatmiko Nuryanto, tahun 2012, dengan judul “Kualitas Layananan 
dan Positive Word of Mouth Communication” 
Penelitian ini dilakukan untuk menguji pengaruh kualitas layanan inti dan 
kualitas layanan tambahan terhadap positive word of mouth communication. 
Obyek penelitian adalah para siswa SMA St. Louis Semarang. Berdasarkan 
pada berbagai telaah pustaka yang telah dilakukan, maka dalam penelitian ini 
pihak peneliti mengajukan dua hipotesis. Teknik yang digunakan dalam 
penelitian ini menggunakan proportional sampling. Jumlah sampel yang 
digunakan sebanyak 81 sampel. Hasil dari data survei dijalankan dengan 
bantuan program SPSS. Instrumen pengukuran yang digunakan untuk ketiga 
variabel (kualitas layanan inti, kualitas layanan tambahan dan positive word of 
mouth communication) telah memenuhi syarat validitas dan reliabilitas. Hasil 
penelitian menunjukkan bahwa variabel independen kualitas layanan inti yang 
diajukan berpengaruh positif dan signifikan terhadap positive word of mouth 
communication, sedangkan variabel independen kualitas layanan tambahan 
yang diajukan berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap positive 
word of mouth communication. Hal ini berarti hipotesis pertama (H1) yang 
diajukan didukung. Jadi kesimpulannya, kualitas layanan inti berpengaruh 





layanan tambahan berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap positif 
word of mouth comunication. 
c. Kashif Mudassar et all., tahun 2013 dengan judul “The Impact of Service 
Quality on Consumer Satisfaction and The Moderating Role of Word of 
Mouth Communication” 
This is a cross sectional field study in which we examined the relationship 
between perceived service quality and customer satisfaction with the 
moderating role of word-of-mouth. The sample size of the data is 350 that are 
collected from the fast food restaurants located in the one of the largest city of 
Pakistan, Lahore. After implementing some statistical tools we conclude that 
the service quality and customer satisfaction have a positive direct relation 
with each other and the word-of-mouth does not play any moderating role 
between service quality and customer satisfaction. Jadi kesimpulannya, 
kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap positif word of 
mouth communication. 
 
C. Kerangka Teoretik 
Word of mouth communication dewasa ini menjadi salah satu alternatif yang 
banyak diharapkan memberikan solusi dan langkah strategis bagi perusahaan dan 
banyak peneliti untuk dapat membantu meningkatkan derajat manejemen 
hubungan pelanggan. Word of mouth communication merupakan kebijakan 





communication merupakan bagian dari strategi perusahaan dalam menghadapi 
persaingan dan menghubungkan perusahaan dengan pasar (konsumen). Word of 
mouth communication sangat dibutuhkan sebagai elemen dalam strategi 
pemasaran yang kompetitif. Dalam kondisi pasar yang makin kompetitif, 
perusahaan seringkali menyandarkan masa depan mereka pada pelanggan. 
Jika pelayanan yang dihasilkan berkualitas maka konsumen akan 
mereferensikannya, dan mereka cenderung akan merekomendasikan produk 
tersebut kepada orang lain. Hal ini diperkuat dengan pendapat Gelb dan Johnson : 
 
Word of mouth communication adalah komunikasi verbal dari seseorang ke orang 
yang lain antara receiver dan communicator dimana penerima (receiver) 
mempersepsikan pesan tersebut sebagai pesan atas sebuah produk barang atau 
jasa yang tidak komersial dimana informasi produk tersebut berupa harga, 
kepuasan yang didapatkan dan kualitas pelayanan43. 
Dari pernyataan tersebut dapat dijelaskan bahwa kualitas pelayanan dianggap 
sebagai faktor yang efektif dalam menstimulasi perilaku mengkomunikasikan dari 
mulut ke mulut atau word of mouth communication pelanggan mengenai produk 
barang atau jasa. Dengan demikian dapat diduga bahwa bila semakin tinggi 
kualitas pelayanan yang diterima oleh konsumen, maka word of mouth 
communication yang dilakukan konsumen akan semakin tinggi. Dan sebaliknya, 
jika kualitas pelayanan yang diterima oleh konsumen semakin rendah, maka 
semakin rendah pula word of mouth communication yang dilakukan konsumen 
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terhadap layanan jasa perusahaan. Hal tersebut juga diperkuat dengan pendapat 
Harrison Walker. 
Harrison-Walker menyatakan bahwa “Kualitas pelayanan berpengaruh positif 
terhadap komunikasi word of mouth communication ”44. 
Dari pernyataan tersebut dapat dijelaskan bahwa kualitas jasa merupakan 
suatu variabel yang mempengaruhi word of mouth communication. Kualitas jasa 
secara positif berpengaruh terhadap kecenderungan pelanggan untuk melakukan 
word of mouth communication. Kemrican Ozcan juga menyatakan  : 
For some consumer, word of mouth communication is an “exit” response to 
frustasion with quality, a way to vent off feelings of anger before complete 
abandonment of the provider. For some, it is a behavioral manifestation of a 
latent “loyalty” construct, an act of evangelism. For some others, it is a 
“signal” or “voice consumer try to indirectly communicate t o the firm as 
regards to their bonding or leaving intentions, when direct communication 
channels for feedback or complaint to provider are difficult to utilize or 
nonexistent 45. 
 
Pada beberapa konsumen, word of mouth communictaion merupakan jalan 
keluar dari ketidakpuasan pada kualitas, cara untuk melepas rasa ketidakpuasan 
sebelum benar-benar meninggalkan penyedia layanan. Menurut konsumen lain, 
word of mouth communication merupakan perilaku yang nyata dari konsep 
loyalitas. Menurut konsumen lain, word of mouth communication merupakan 
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mouth mahasiswa UNIMUS. 2010. p,410 
45  Kerimcan Ozcan, Consumer to Consumer Interaction in a Networked Society : Word of Mouth 







sinyal atau pendapat konsumen yang mencoba secara tidak langsung 
berkomunikasi kepada perusahaan atas ketertarikan atau ketidaktertarikan, ketika 
jalur komunikasi untuk saran dan kritik dengan penyedia layanan sangat sulit 
untuk dilakukan dan tidak tersedia. 
Dari beberapa pendapat diatas dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan 
merupakan salah satu variabel yang dapat mempengaruhi word of mouth 
communication. Semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan oleh suatu 
perusahaan akan dapat membentuk perilaku konsumen untuk menciptakan word of 
mouth communication yang menguntungkan perusahaan. Tapi apabila kualitas 
pelayanan yang diberikan tidak memenuhi harapan konsumen maka word of mouth 
communication tidak akan tercipta atau bahkan konsumen  akan melakukan word of 
mouth communication negatif. 
 
D. Perumusan Hipotesis Penelitian 
Berdasarkan kerangka teoretik di atas, dapat dirumuskan hipotesis sebagai 
jawaban sementara atas permasalahan yang diajukan sebagai berikut : “ Terdapat 
hubungan positif antara kualitas pelayanan dengan komunikasi dari mulut ke 
mulut atau word of mouth communication pada siswa lembaga pendidikan bahasa 
Inggris International Language Programs (ILP)”. Semakin tinggi kualitas 
pelayanan yang dirasakan konsumen, semakin tinggi intensitas word of mouth 
communication konsumen terhadap lembaga pendidikan bahasa Inggris 







A. Tujuan Penelitian 
Berdasarkan masalah yang dirumuskan di atas, maka tujuan dari penelitian ini 
adalah untuk mendapatkan data dan fakta yang valid dan reliabel untuk 
mengetahui apakah terdapat hubungan antara Kualitas Pelayanan (Service 
Quality) dengan Komunikasi dari Mulut ke Mulut (Word of Mouth 
Communication) pada siswa lembaga pendidikan bahasa Inggris International 
Language Programs (ILP). 
 
B. Tempat dan Waktu Penelitian 
1. Tempat Penelitian 
Penelitian ini dilakukan pada siswa lembaga pendidikan bahasa Inggris 
International Language Programs (ILP) yang berlokasi di Kantor Cabang 
Panglima Polim, tepatnya di Jl. Panglima Polim IX No. 2 Jakarta Selatan 
12160. 
Tempat ini dipilih karena berdasarkan survei awal yang peneliti lakukan, 





kualitas pelayanan ditempat tersebut, juga karena peneliti merupakan siswa 
ILP Panglima Polim Jakarta sehingga memudahkan proses pengambilan data 
untuk penelitian. 
2. Waktu Penelitian  
Penelitian ini dilakukan selama tiga bulan terhitung sejak bulan April sampai 
dengan Juni 2014. Waktu ini dipilih karena dianggap sebagai waktu paling 
efektif untuk melaksanakan penelitian. Karena peneliti tidak lagi disibukkan 
oleh jadwal perkuliahan sehingga peneliti lebih menfokuskan diri pada 
kegiatan penelitian. 
 
C. Metode Penelitian 
1. Metode 
Metode penelitian merupakan “Cara ilmiah yang digunakan untuk 
mendapatkan data dengan tujuan tertentu’’87. Metode yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah survei dengan pendekatan korelasional. Alasan peneliti 
menggunakan metode ini karena sesuai dengan tujuan yang ingin dicapai, 
yaitu untuk mengetahui hubungan antara variabel bebas dengan variabel 
terikat. 
Metode survei adalah “ Metode yang digunakan untuk mendapatkan data 
dari tempat tertentu yang alamiah (bukan buatan), peneliti melakukan 
                                                            





pengumpulan data, misalnya dengan mengedarkan kuesioner, tes dan 
wawancara terstruktur“ 88. 
Korelasi berarti ‘’Hubungan timbal balik’’89. Adapun alasan menggunakan 
pendekatan korelasional adalah untuk menemukan ada tidaknya hubungan dan 
apabila ada, berapa erat hubungan, serta berarti atau tidaknya hubungan 
tersebut.  
2. Konstelasi Hubungan antara Variabel 
Dengan pendekatan korelasional dapat dilihat hubungan antara dua 
variabel, yaitu variabel bebas (Kualitas Pelayanan) dengan variabel terikat 
(Word of Mouth Communication). Konstelasi hubungan antara variabel dapat 
digambarkan sebagai berikut : 
X  Y 
Keterangan : 
X  : Kualitas Pelayanan (Variabel X) 
Y  : Word of Mouth Communication (Variabel Y) 














D. Populasi dan Teknik Sampling 
“Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek/subyek yang 
mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk 
dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya”90.  
Populasi dari penelitian ini adalah seluruh siswa lembaga pendidikan bahasa 
Inggris ILP Jakarta cabang Panglima Polim. Sedangkan, populasi terjangkaunya 
adalah siswa yang mengikuti class program general english di ILP Panglima 
Polim Jakarta yang berjumlah 100 orang dengan alasan setelah melakukan survei 
awal, banyak siswa pada kelas program tersebut mengeluhkan tentang kualitas 
pelayanan, dapat dilihat pada tabel berikut : 
Tabel III.1 
Survei Awal 
Program Class Jumlah Siswa 
Jumlah Siswa yang 
complain  
ILP Teens 50 22 
General English 150 100 
Conversation 60 30 
Bussines English 45 35 
Sumber : Data telah diolah oleh Peneliti 
 
Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh 
populasi tersebut”91. Sampel diambil sebanyak 78 orang berdasarkan tabel Isaac 
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& Michael yaitu tabel penentuan jumlah sampel dari populasi tertentu, dengan 
taraf kesalahan 5%. 
Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah teknik acak sederhana 
(simple random sampling). Teknik ini dipakai berdasarkan pertimbangan bahwa 
setiap unsur atau anggota populasi memiliki kesempatan yang sama (homogeny) 
untuk dipilih sebagai sampel. Teknik ini digunakan dengan harapan dapat 
terwakilinya data dari populasi tersebut.  
 
E. Teknik Pengumpulan Data 
1. Word of Mouth Communication (Variabel Y) 
a. Definisi Konseptual 
Word of mouth communication adalah komunikasi verbal dari 
seseorang ke orang lain antara receiver dan communicator dimana 
penerima (receiver) mempersepsikan pesan tersebut sebagai informasi atas 
kualitas sebuah produk atau merek serta kepuasan dan ketidakpuasan 
terhadap suatu produk atau merek. 
b. Definisi Operasional 
Word of mouth communication memiliki Indikator informasi produk 
dengan Sub Indikator kepuasan dan harga; Indikator pribadi konsumen 
dengan Sub Indikator sikap pengaduan, insiatif, prestise dan ketersediaan 
waktu. Word of mouth communication diukur dengan menggunakan 





c. Kisi-kisi Instrumen Word of Mouth Communication 
Kisi-kisi instrumen penelitian word of mouth communication yang 
disajikan ini merupakan kisi-kisi instrumen yang digunakan untuk 
mengukur word of mouth communication dan juga memberikan gambaran 
sejauh mana instrumen ini mencerminkan indikator variabel word of 
mouth communication. Kisi-kisi konsep instrumen yaitu yang digunakan 
untuk uji coba dan kisi-kisi ini disajikan dengan maksud untuk 
memberikan informasi mengenai butir-butir yang di drop setelah 
dilakukan uji validitas dan uji reliabilitas serta analisis butir soal untuk 
memberikan gambaran sejauh mana instrumen final masih mencerminkan 
indikator-indikator word of mouth communication. Kisi-kisi instrumen ini 
dapat dilihat pada tabel III.2. 
Tabel III.2 
Kisi-Kisi Instrumen (Variabel Y) 
Word of Mouth Communication 
 
Indikator Sub Indikator No Butir Uji Coba Drop No Butir Valid Final 
(+) (-) (+) (-) (+) (-) 
Informasi 
Produk 
Kepuasan 11,13 12,14,15 14 11,13 12,15 9,11 10,12 
                
Harga 1,2,24,25   25 1,2,24   1,2,21   
                
Pribadi 
Sikap Pengaduan 8,9,26,27 10 10 8,9,26,27   7,8,22,23   
                
Insiatif 19,20,22 21   19,20,22 21 16,17,19 18 
                





                
Ketersedian 
Waktu 16,18 17   16,18 17 13,15 14 
 
  Dan untuk mengisi kuesioner dengan menggunakan model semantic 
differential disediakan pernyataan dengan alternatif jawaban dari setiap 
butir pernyataan. Responden dapat memilih jawaban yang sesuai dengan 
setiap item jawaban bernilai 1 s/d 5 sesuai dengan tingkat jawabannya. 
Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada tabel III.3. 
Tabel III.3 
Skala Penilaian Instrumen Variabel Y 
Word of Mouth Communication 
Selalu       Tidak Pernah 
5 4 3 2 1 
 
d. Validasi Instrumen Word of Mouth Communication 
Proses pengembangan instrumen word of mouth communication 
dimulai dengan penyusunan instrumen model skala semantic differential 
yang mengacu pada model indikator-indikator variabel word of mouth 
communication terlihat pada tabel III.2 yang disebut sebagai konsep 
instrumen untuk mengukur variabel word of mouth communication. 
  Tahap berikutnya konsep instrumen dikonsultasikan kepada dosen 










– butir indikator tersebut telah mengukur indikator dari variabel word of 
mouth communication sebagaimana tercantum pada tabel III.3. Setelah 
konsep instrumen disetujui, langkah selanjutnya adalah instrumen diuji 
cobakan kepada siswa ILP Panglima Polim Jakarta pada class program 
conversation yang berjumlah 30 orang di luar dari sampel penelitian ini. 
Proses validasi dilakukan dengan menganalisis data hasil uji coba 
instrumen, yaitu validitas butir dengan menggunakan koefisien korelasi 
antara skor butir dengan skor total instrumen. Rumus yang digunakan 




rit : Koefisien skor butir dengan skor total instrumen  
xi : Deviasi skor butir dari Xi 
xt : Deviasi skor dari Xt 
 
Kriteria batas minimum pernyataan yang diterima adalah rtabel = 0.361, 
jika rhitung > rtabel, maka butir pernyataan dianggap valid. Sedangkan, jika 
rhitung < rtabel, maka butir pernyataan dianggap tidak valid, yang kemudian 
butir pernyataan tersebut tidak digunakan atau harus di drop. 
                                                            

































Berdasarkan perhitungan dari 27 pernyataan tersebut, setelah di 
validasi terdapat 4 butir yang drop, sehingga pernyataan yang valid dapat 
digunakan sebanyak 23 butir pernyataan. 
Selanjutnya, dihitung reliabilitasnya terhadap butir-butir pernyataan 
yang telah dianggap valid dengan menggunakan rumus Alpha Cronbach 
yang sebelumnya dihitung terlebih dahulu varian butir dan varian total. 
Uji reliabilitas dengan rumus Alpha Cronbach, yaitu : 
93 
 
Dimana :   
 r ii : Reliabilitas instrumen 
 k  : Banyak butir pernyataan ( yang valid)      
∑si2  : Jumlah varians skor butir          
st2 : Varian skor  total   
 
Varians butir itu sendiri dapat diperoleh dengan menggunakan rumus 
sebagai berikut: 
 94  
 
 
Dimana :  
St2  : Simpangan baku 
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94Burhan Nurgiyanto, Gunawan dan Marzuki, Statistik Terapan Untuk Penelitian Ilmu-Ilmu Sosial 






n  : Jumlah populasi 
∑Xi2 : Jumlah kuadrat data X 
∑Xi : Jumlah data 
 
Dari hasil perhitungan diperoleh hasil Si = 0,85 St² = 107,41 dan rii 
sebesar 0,879 (proses perhitungan terdapat pada lampiran 10). Hal ini 
menunjukkan bahwa koefisien reliabilitas termasuk dalam kategori sangat 
tinggi. Dengan demikian dapat dikatakan bahwa instrumen yang berjumlah 
23 butir pernyataan inilah yang akan digunakan sebagai instrumen final 
untuk mengukur word of mouth communication. 
 
2. Kualitas Pelayanan (Variabel X) 
a. Definisi Konseptual 
Kualitas pelayanan adalah penilaian konsumen tentang keseluruhan 
kebaikan atau keunggulan pelayanan berdasarkan perbandingan antara 
harapan dengan kenyataan yang diterimanya. 
b. Definisi Operasional 
Kualitas pelayanan dapat diukur menggunakan Dimensi bukti fisik, 
memiliki Indikator fasilitas fisik, dengan Sub Indikator warna gedung 
yang menarik, kebersihan ruang kelas dan kenyamanan ruang tunggu; 
Indikator penampilan pegawai, dengan Sub Indikator kebersihan seragam 





waktu; Indikator pelayanan yang sama; Dimensi ketanggapan, memiliki 
Indikator kecepatan; Indikator penyampaian informasi yang jelas; Dimensi 
jaminan memiliki Indikator jujur; Indikator pengetahuan; Indikator 
kesopanan; Indikator keamanan; Dimensi empati memiliki Indikator sikap 
yang simpatik dan Indikator pengertian. Kualitas pelayanan dalam 
penelitian ini diukur dengan menggunakan instrumen berbentuk skala 
likert. 
c. Kisi-kisi Instrumen Kualitas Pelayanan 
Kisi-kisi instrumen penelitian kualitas pelayanan yang disajikan ini 
merupakan kisi-kisi instrumen yang digunakan untuk mengukur kualitas 
pelayanan dan juga memberikan gambaran sejauh mana instrumen ini 
mencerminkan indikator variabel kualitas pelayanan. Kisi-kisi konsep 
instrumen yaitu yang digunakan untuk uji coba dan kisi-kisi ini disajikan 
dengan maksud untuk memberikan informasi mengenai butir-butir yang di 
drop setelah dilakukan uji validitas dan uji reliabilitas serta analisis butir 
soal untuk memberikan gambaran sejauh mana instrumen final masih 
mencerminkan indikator-indikator kualitas pelayanan. Kisi-kisi instrumen 













Kisi-Kisi Instrumen (Variabel X) 
Kualitas Pelayanan 
Dimensi Indikator Sub Indikator No butir ujicoba Drop 
No Butir Valid Final 




menarik  5 6   5 6 3 4 
                
Kebersihan 
ruang kelas 7 8   7 8 5 6 
                
Kenyamanan 
ruang kelas 9 10   9 10 7 8 




seragam 1 2 2 1   1   
                
Kerapihan 
seragam 3,4   3 4   2   
                
Keandalan 
Ketepatan 
waktu   26,27     26,27   22,23   
                  
Pelayanan 
yang sama   28,29     28,29   24,25   
                  
Ketanggapan 
Kecepatan   30,31 32 31 30 32 26 27 
                  
Penyampian 
informasi   33,34     33,32   28,29   
yang jelas                 
                  
Jaminan 
Jujur   17,18     17,18   14,15   
                  
Pengetahuan   19,20,21   19 20,21   16,17   
                  
Kesopanan   22,23     22,23   18,19   
                  






Untuk mengisi setiap butir pernyataan dalam instrumen penelitian, 
responden dapat memilih salah satu jawaban dari 5 alternatif yang telah 
disediakan. Dan 5 alternatif jawaban tersebut diberi nilai 1 (satu) sampai 
5 (lima) sesuai dengan tingkat jawaban. Untuk lebih jelasnya dapat 
dilihat pada tabel III.5. 
Tabel III. 5 
Skala Penilaian Instrumen Variabel X 
Kualitas Pelayanan 
 
No Alternatif Jawaban Item Positif Item Negatif 
1. SangatSetuju ( SS ) 5 1 
2. Setuju ( S ) 4 2 
3. Ragu-ragu ( RR) 3 3 
4. TidakSetuju ( TS ) 2 4 
5. SangatTidakSetuju ( STS ) 1 5 
 
d. Validasi Instrumen Kualitas Pelayanan 
Proses pengembangan instrumen kualitas pelayanan dimulai dengan 
penyusunan instrumen model skala likert yang mengacu pada model 
                  
Empati 
Sikap yang 
simpatik   11,12     11,12   9,10   
                  










indikator-indikator variabel kualitas pelayanan terlihat pada tabel III.4 
yang disebut sebagai konsep instrumen untuk mengukur kualitas 
pelayanan. 
  Tahap berikutnya konsep instrumen dikonsultasikan kepada dosen 
pembimbing berkaitan dengan validitas konstruk, yaitu seberapa jauh butir 
– butir indikator tersebut telah mengukur indikator dari variabel kualitas 
pelayanan sebagaimana tercantum pada tabel III.5. Setelah konsep 
instrumen disetujui, langkah selanjutnya adalah instrumen diuji cobakan 
kepada siswa ILP cabang Panglima Polim Jakarta pada class program 
conversation yang berjumlah 30 orang diluar dari sampel penelitian ini. 
Proses validasi dilakukan dengan menganalisis data hasil uji coba 
instrumen, yaitu validitas butir dengan menggunakan koefisien korelasi 
antara skor butir dengan skor total instrumen. Rumus yang digunakan 




rit : Koefisien skor butir dengan skor total instrumen  
xi : Deviasi skor butir dari Xi 
                                                            






















xt : Deviasi skor dari Xt 
Kriteria batas minimum pernyataan yang diterima adalah rtabel = 0.361, 
jika rhitung > rtabel, maka butir pernyataan dianggap valid. Sedangkan, jika 
rhitung < rtabel, maka butir pernyataan dianggap tidak valid, yang kemudian 
butir pernyataan tersebut tidak digunakan atau harus di drop. 
Berdasarkan perhitungan dari 34 pernyataan tersebut, setelah di 
validasi terdapat 5 butir yang drop, sehingga pernyataan yang valid dapat 
digunakan sebanyak 29 butir pernyataan. 
Selanjutnya, dihitung reliabilitasnya terhadap butir-butir pernyataan 
yang telah dianggap valid dengan menggunakan rumus Alpha Cronbach 
yang sebelumnya dihitung terlebih dahulu varian butir dan varian total. 
Uji reliabilitas dengan rumus Alpha Cronbach, yaitu : 
96 
 
Dimana :   
 r ii : Reliabilitas instrumen 
 k  : Banyak butir pernyataan (yang valid)      
∑si2  : Jumlah varians skor butir          


















Varians butir itu sendiri dapat diperoleh dengan menggunakan rumus 
sebagai berikut: 
 97  
 
 
Dimana :  
St2  : Simpangan baku 
n  : Jumlah populasi 
∑Xi2 : Jumlah kuadrat data X 
∑Xi : Jumlah data 
 
Dari hasil perhitungan diperoleh hasil Si = 0,49 St² = 190,49 dan rii sebesar 
0,892 (proses perhitungan terdapat pada lampiran 11). Hal ini 
menunjukkan bahwa koefisien reliabilitas termasuk dalam kategori sangat 
tinggi. Dengan demikian dapat dikatakan bahwa instrumen yang berjumlah 
29 butir pernyataan inilah yang akan digunakan sebagai instrumen final 
untuk mengukur kualitas pelayanan. 
 
F. Teknik Analisis Data 
Teknik analisis data dilakukan dengan uji regresi dan korelasi dengan langkah-
langkah sebagai berikut : 
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2. Uji Persyaratan Analisis 
a. Uji Normalitas Galat Taksiran Regresi Y atau X 
Uji ini dilakukan untuk mengetahui apakah galat taksiran regresi Y dan X 
berdistribusi normal atau tidak. Pengujian dilakukan terhadap galat taksiran 
regresi Y dan X dengan menggunakan uji Liliefors pada taraf signifikan (α) = 
0, 05. 
Dengan hipotesis statistik : 
Ho : Galat Taksiran Regresi Y atas X berdistribusi normal 
Ha : Galat Taksiran Regresi Y atas X tidak berdistribusi normal 
Kriteria pengujian : 
Terima Ho jika Lhitung < Ltabel berarti Galat taksiran regresi Y atas X 
berdistribusi normal. 
Tolak Ho jika Lhitung > Ltabel berarti Galat taksiran regresi Y atas X tidak 
berdistribusi normal. 
 
b. Uji Linearitas Regresi 
Digunakan untuk mengetahui apakah persamaan regeresi yang diperoleh 
berbentuk linear atau tidak. 
Dengan hipotesis statistik : 
Ho : Y = α + βX 






Kriteria pengujian linearitas regresi adalah : 
Terima Ho jika Fhitung < Ftabel 
Tolak Ho jika Fhitung >Ftabel 
Persamaan regresi dinyatakan linear jika berhasil menerima Ho. 
Untuk mengetahui keberartian dan linearitas persamaan regresi di 
atasdigunakan tabel ANAVA pada tabel III.6 berikut ini :100 
TABEL III.6 
DAFTAR ANALISIS VARIANS 
 UNTUK UJI KEBERARTIAN DAN LINEARITAS REGRESI 
 
Sumber Varians DK Jumlah Kuadrat Rata-rata 
jumlah 
kuadrat (RJK) 
F hitung F tabel 
Total (T) N Σ Y2 - - - 
Regresi (a) L ∑
 
- - - 
Regresi (b/a) L  JK b
db b  
*) RJK
RJK




Sisa (s) n-2 JK(T) – JK (a) – JK (b/a) JK s
db s  
- - 
Tuna Cocok (TC) k-2 JK(S) – JK(G) JK TC
db TC  
ns) RJK TC
RJK G
 Fo < Ft 
Maka 
                                                            







Galat (G) n-k JK (G) = ∑ ∑
N
 JK G
db G  
- - 
Keterangan : *) Persamaan regresi berarti 
     ns) Persamaan regersi linier/not signifikan 
 
3. Uji Hipotesis 
a. Uji Keberartian Regresi 
Digunakan untuk mengetahui apakah persamaan regresi yang diperoleh 
berarti atau tidak berarti dengan kriteria Fhitung > Ftabel. 
Dengan hipotesis statistik : 
Ho : β ≤ 0 
Ha : β > 0 
Kriteria pengujian keberartian regresi adalah : 
Tolak Ho jika Fhitung > Ftabel 
Terima Ho jika Fhitung < Ftabel 
Regresi dinyatakan bearti (signifikan) jika berhasil menolak Ho. 
 
b. Perhitungan Koefisien Korelasi 
Digunakan untuk mengetahui seberapa jauh pengaruh variabel X terhadap 
variable Y, dengan menghitung (rxy) yang menggunakan rumus Product 










rxy : Korelasi antara variable x dengan y 
x : sebaran variabel x 
y : sebaran variabel y 
 
c. Uji Keberartian Koefisien Korelasi (Uji-t) 
Untuk mengetahui signifikasi koefisien korelasi digunakan uji t dengan rumus 
sebagai berikut : 
t hitung = 
√
√
    101 
Keterangan : 
t hitung : Skor signifikasi koefisien korelasi 
rxy : Koefisien korelasi product moment 
n : Banyaknya sampel data 
Hipotesis statistik : 
Ho : ρ ≤ 0 
Ha : ρ > 0 
Kriteria pengujian : 
Tolak Ho jika thitung > ttabel 
Terima Ho jika thitung < ttabel 
                                                            





Hal ini dilakukan pada taraf signifikan (α) = 0,05 dengan derajat kebebasan 
(DK) = n – 2. Jika Ho ditolak maka koefisien korelasi signifikan, sehingga 
dapat disimpulkan antara variable X dan variable Y terdapat hubungan positif. 
 
d. Perhitungan Koefisien Determinasi 
Selanjutnya diadakan perhitungan koefisien determinasi (penentu) yaitu untuk 
mengetahui besarnya variasi variable Y yang ditentu oleh variable X. Rumus 
koefisien determinasi adalah sebagai berikut : 
KD = rxy2    102 
Dimana : 
KD  : Koefisien determinasi 












HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
 
A. Deskripsi Data 
Deskripsi data hasil penelitian dimaksudkan untuk memberikan gambaran 
umum mengenai hasil pengolahan data yang didapat dari dua variabel dalam 
penelitian ini. Skor yang akan disajikan adalah skor yang telah diolah dari data 
mentah dengan menggunakan statistik deskriptif yaitu skor rata-rata dan 
simpangan baku atau standar deviasi. 
Berdasarkan jumlah variabel dan merujuk pada masalah penelitian, maka 
deskripsi data dikelompokan menjadi dua bagian sesuai dengan jumlah variabel 
penelitian. Kedua bagian tersebut adalah kualitas pelayanan sebagai variabel 
independen dan komunikasi dari mulut ke mulut  atau word of mouth 
communication sebagai variabel dependen. Hasil perhitungan statistik deskriptif 
masing-masing variabel secara lengkap dapat diuraikan sebagai berikut: 
1. Word of Mouth Communication (Variabel Y) 
Data word of mouth communication memiliki 23 pernyataan dalam instrumen 





siswa pada program general English class di ILP Panglima Polim Jakarta sebagai 
responden. 
Berdasarkan hasil perhitungan data word of mouth communication, diperoleh 
skor terendah yaitu 70 sedangkan skor tertinggi yaitu 90, jumlah skor adalah 
6293, sehingga rata-rata skor word of mouth communication (variabel Y) 
diperoleh sebesar 80,68 varians (S2)  sebesar 23,65 dan simpangan baku (S) 
sebesar 4,86 (proses perhitungan terlihat pada lampiran 22).  
Distribusi frekuensi data word of mouth communication dapat dilihat pada 
tabel IV.1, di mana rentang skor adalah 20, banyak kelas adalah 7 dan panjang 
interval adalah 3 (proses perhitungan terdapat pada lampiran 17).  
 
Tabel IV.1 
Distribusi Frekuensi Word of Mouth Commuication (Variabel Y) 
 
Kelas Interval Batas Bawah Batas Atas Frek. Absolut Frek. Relatif 
70 - 72 69.5 72.5 5 6.4% 
73 - 75 72.5 75.5 9 11.5% 
76 - 78 75.5 78.5 12 15.4% 
79 - 81 78.5 81.5 15 19.2% 
82 - 84 81.5 84.5 20 25.6% 
85 - 87 84.5 87.5 11 14.1% 
88 - 90 87.5 90.5 6 7.7% 
          0   







































































Variabel word of mouth communication terdiri dari 2 indikator yaitu, indikator 
informasi produk dan indikator pribadi. Berdasarkan hasil rata-rata hitung skor 
indikator dari variabel word of mouth communication terlihat bahwa indikator 
informasi produk sebesar 49,73% dan indikator pribadi sebesar 50,27%. (proses 
perhitungan terdapat pada lampiran 37). 
Untuk indikator pribadi menjadi indikator yang paling dominan dalam 
variabel word of mouth communication, yaitu sebesar 50,27%. Sedangkan, 
indikator informasi produk menjadi indikator yang terendah dalam variabel word 
of mouth communication, yaitu sebesar 49,73%. Untuk lebih jelasnya dapat 
dilihat pada tabel IV.2. 
Tabel IV.2 





2. Kualitas Pelayanan (Variabel X) 
Data kualitas pelayanan memiliki 29 pernyataan dalam instrumen penelitian 
yang telah melalui proses validasi dan reliabilitas. Data ini diisi oleh 78 orang 
Variabel Word of Mouth Comunication 
Indikator Informasi Produk Pribadi 
Jumlah Soal 7 Soal 16 Soal 





siswa pada program general English class di ILP Panglima Polim Jakarta 
sebagai responden. 
 Berdasarkan data yang terkumpul, diperoleh skor terendah 90 dan skor 
tertinggi adalah 116, jumlah skor adalah 8205, sehingga rata-rata skor kualitas 
pelayanan (X) sebesar 105,19, varians (S²) sebesar 43,82 dan simpangan baku 
(S) sebesar 6,62 (proses perhitungan terdapat pada lampiran 22). 
Distribusi frekuensi data kualitas pelayanan dapat dilihat pada tabel IV.3, 
di mana rentang skor adalah 26, banyak kelas adalah 7 dan panjang interval 
adalah 4 (proses perhitungan terdapat pada lampiran 18).  
Tabel IV.3 









 Berdasarkan tabel IV.1 dapat dilihat bahwa frekuensi kelas tertinggi 
variabel word of mouth communication, yaitu 20 yang terletak pada interval 
ke-5, yakni antara 106-109 dengan frekuensi relatif sebesar 25,64%. 
Kelas Interval Batas Bawah Batas Atas Frek. Absolut Frek. Relatif 
90 - 93 89.5 93.5 5 6.41% 
94 - 97 93.5 97.5 6 7.69% 
98 - 101 97.5 101.5 10 12.82% 
102 - 105 101.5 105.5 15 19.23% 
106 - 109 105.5 109.5 20 25.64% 
110 - 113 109.5 113.5 16 20.51% 
114 - 117 113.5 117.5 6 7.69% 
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kecepatan, penyampaian informasi yang jelas, jujur, pengetahuan, kesopanan, 
keamanan, sikap yang simpatik dan pengertian. 
Berdasarkan hasil rata-rata hitung skor masing-masing indikator dari 
variabel kualitas pelayanan terlihat bahwa indikator fasilitas fisik sebesar 
49,87%, indikator penampilan pegawai 50,04%, indikator ketepatan waktu 
51,33%, indikator pelayanan yang sama 48,67%, indikator kecepatan 49,59%, 
indikator penyampaian informasi yang jelas 50,41%, indikator jujur 25,05%, 
indikator pengetahuan 24,58%, indikator kesopanan 25,75%, indikator 
keamanan 24,62%, indikator sikap yang simpatik 50,13 dan indikator 
pengertian sebesar 49,87% (proses perhitungan terdapat pada lampiran 39). 
Untuk indikator ketepatan waktu menjadi indikator yang paling dominan 
dalam variabel kualitas pelayanan, yaitu sebesar 51,33%. Sedangkan, 
indikator pengetahuan menjadi indikator yang terendah dalam variabel 
kualitas pelayanan, yaitu sebesar 24,58%. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat 
pada tabel IV.4. 
Tabel IV.4 
Rata-rata Hitung Skor Sub Indikator Kualitas Pelayanan 
Indikator Jumlah Soal  Persentase 










Penampilan pegawai 2 Soal  50,04% 
  
Ketepatan waktu 2 Soal  51,33% 
  
Pelayanan yang sama 2 Soal 48,67%  
  





yang jelas   
    
Jujur 2 Soal 25,05%  
  
Pengetahuan 2 Soal 24,58%  
  
Kesopanan 2 Soal 25,75%  
  


















B. Analisis Data 
1. Persamaan Garis Regresi  
Analisis regresi linear sederhana terhadap pasangan data penelitian antara 
word of mouth communication terhadap kualitas pelayanan menghasilkan 
koefisien arah regresi sebesar 0,38 dan menghasilkan konstanta sebesar 40,50. 
Dengan demikian, bentuk hubungan antara word of mouth communication 
terhadap kualitas pelayanan memiliki persamaan regresi  Ŷ = 40,50 + 0,38 X. 
Selanjutnya, persaman regresi tersebut menunjukkan bahwa setiap kenaikan 
satu skor kualitas pelayanan (X) akan mengakibatkan peningkatan word of 
mouth communication (Y) sebesar 0,38 skor pada konstanta 40,50 (proses  
perhitungan terdapat di lampiran 23). 
Persamaan garis regresi Ŷ = 40,50 + 0,38 X dapat dilukiskan pada grafik 




















































































































Lilliefors pada taraf signifikansi (α = 0,05), untuk sampel sebanyak 78 
responden dengan kriteria pengujian berdistribusi normal apabila Lhitung (Lo) < 
Ltabel (Lt) dan jika sebaliknya, maka galat taksiran regresi Y atas X tidak 
berdistribusi normal. 
Hasil perhitungan Uji Lilliefors menyimpulkan bahwa taksiran regresi Y 
atas X berdistribusi normal. Hal ini dapat dibuktikan dengan hasil perhitungan 
Lo = 0,0753 sedangkan Lt = 0,1003. Ini berarti Lo < Lt (proses perhitungan 
terdapat pada lampiran 28). Untuk lebih jelasnya hasil perhitungan tersebut 
dapat dilihat pada tabel IV.5, sebagai berikut: 
Tabel IV.5 
Hasil Uji Normalitas Galat Taksiran 
 
No. Galat Tafsiran L0 Ltabel (0,05) Keputusan Keterangan 
1 Y atas X 0,0753 0,1003 Terima Ho Normal 
 
b. Uji Linearitas Regresi 
 
Kemudian dalam persyaratan analisis juga dilakukan pengujian linearitas 
regresi, untuk melihat apakah persamaan regresi tersebut berbentuk linear atau 
non linear, dengan kriteria pengujian Fhitung < Ftabel, maka regresi dinyatakan 
linear.   
Untuk tabel distribusi F yang digunakan untuk mengukur linearitas 
regresi dengan dk pembilang (k-2) = 23 dan dk penyebut (n-k) = 53 dengan α 
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3. Pengujian Hipotesis Penelitian  
Hipotesis penelitian ini adalah terdapat hubungan positif antara kualitas 
pelayanan (variabel X) dengan word of mouth communication (variabel Y). 
Selanjutnya dilakukan uji keberartian persamaan regresi kualitas pelayanan 
(variabel X) dengan word of mouth communication (variabel Y). 
Pada tabel distribusi F dengan menggunakan dk pembilang 1 dan dk penyebut 
(n-2) = 76 pada α = 0,05 diperoleh diperoleh Fhitung = 28,16 sedangkan Ftabel = 
3,96. Dari hasil pengujian seperti ditunjukan pada tabel IV.6 menunjukan bahwa 
Fhitung (28,16) > Ftabel (3,96). Jadi, dapat disimpulkan bahwa regresi berarti (proses 
perhitungan lihat lampiran 30). 
Hasil pengujian pada tabel diatas menyimpulkan bahwa hubungan antara 
kualitas pelayanan (variabel X) dengan word of mouth communication (variabel 
Y) adalah signifikan. 
Setelah dilakukan uji keberartian dan kelinieran regresi, tahap selanjutntya 
adalah melakukan perhitungan koefisien korelasi. Perhitungan koefisien korelasi 
dilakukan untuk mengetahui tingkat keterikatan hubungan antara variabel X dan 
variabel Y. Penelitian ini menggunakan rumus koefisien korelasi product moment 
dari Pearson Hasil perhitungan koefisien korelasi antara kualitas pelayanan 
(variabel X) dengan word of mouth communication (variabel Y) diperoleh 
koefisien korelasi rxy adalah 0,520 (proses perhitungan dapat dilihat pada 





Hasil pengujian hipotesis menunjukan bahwa bukan secara kebetulan kualitas 
pelayanan (variabel X) mempunyai hubungan dengan word of mouth 
communication (variabel Y) melainkan didasarkan pada analisis statistik yang 
menguji signifikasi hubungan dengan taraf signifikan (α = 0,05). 
 
Tabel IV.7 
Pengujian Signifikansi Koefisien Korelasi Sederhana antara X dan Y 
 
Keterangan : Koefisien korelasi signifikan (thitung > ttabel) = 5,307 > 1.67 maka Ho ditolak atau 
terdapat koefisien yang signifikan antara variabel X dengan variabel Y 
 
Berdasarkan pengujian signifikansi koefisien korelasi antara pasangan skor 
kualitas pelayanan dengan word of mouth communication sebagaimana terlihat 
pada tabel  IV.7 diatas diperoleh thitung = 5,307 > ttabel= 1,67 (proses perhitungan 
lihat lampiran 34).  
Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa koefisien korelasi rxy = 0,520 
adalah signifikan. Artinya dapat dikatakan bahwa terdapat hubungan yang positif 
antara kualitas pelayanan (variabel X) dengan word of mouth communication 
(variabel y) dengan koefisien determinasi rxy = (0,520)2 = 0,2704. Hal ini berarti 
sebesar 27,04% variasi word of mouth communication (variabel Y) ditentukan 
oleh kualitas pelayanan (variabel X) sedangkan 72,76% variasi word of mouth 
Koefisien antara X dan Y 
Koefisien Korelasi Koefisien Determinasi thitung ttabel 








communication ditentukan oleh faktor-faktor lainnya (proses perhitungan dapat 
terlihat pada lampiran 35). 
 
B. Interpretasi Hasil Penelitian  
       Berdasarkan hasil pengujian hipotesis yang telah dilakukan bahwa terdapat 
hubungan antara kualitas pelayanan dengan komunikasi dari mulut ke mulut atau 
word of mouth communication pada siswa ILP Panglima Polim Jakarta yang 
ditunjukan oleh nilai thitung sebesar 5,307 lebih besar dari pada nilai ttabel  pada taraf 
signifikansi α = 0.05 yaitu 1,67. Pola hubungan antar kedua variabel ini dinyatakan 
oleh persamaan regresi Ŷ  = 40,50+ 0,38X.  
Hasil analisis korelasi sederhana antara kualitas pelayanan dengan komunikasi 
dari mulut ke mulut atau word of mouth communication diperoleh nilai koefisien 
korelasi rxy sebesar 0,520. Nilai ini memberikan pengertian bahwa ada keterkaitan 
yang positif antara kualitas pelayanan dengan komunikasi dari mulut ke mulut atau  
word of mouth communication, dengan kata lain semakin tinggi kualitas pelayanan 
maka semakin tinggi pula komunikasi dari mulut ke mulut atau word of mouth 
communication. 
Besarnya variasi variabel komunikasi dari mulut ke mulut atau word of mouth 
communication ditentukan oleh variabel kualitas pelayanan dan dapat diketahui 
dengan cara mengkuadratkan nilai koefisien korelasi sederhananya. Hasil 





statistik nilai ini memberikan pengertian bahwa kurang lebih 27,04 % variasi 
komunikasi dari mulut ke mulut atau word of mouth communication pada siswa ILP 
Panglima Polim Jakarta ditentukan oleh kualitas pelayanan. Dengan pola hubungan 
fungsional seperti ditunjukan oleh persamaan regresi tersebut diatas, terlihat lebih 
kurang 27,04% variasi pasangan skor kedua variabel tersebut akan berdistribusi dan 
mengikuti pola hubungan antara kualitas pelayanan dengan komunikasi dari mulut ke 
mulut atau word of mouth communication sesuai  persamaan  garis  regresi Ŷ  = 40,50 
+ 0,38X. 
 
C. Keterbatasan Penelitian  
Peneliti menyadari bahwa penelitian ini tidak sepenuhnya sampai pada tingkat 
kebenaran yang mutlak. Dan disadari juga bahwa masih banyak kekurangan yang 
dilakukan selama melakukan penelitian ini, yaitu keterbatasan faktor yang diteliti 
yakni hanya mengenai hubungan antara kualitas pelayanan dengan komunikasi dari 
mulut ke mulut atau word of mouth communication. Sementara komunikasi dari 
mulut ke mulut atau word of mouth communication dipengaruhi oleh banyak faktor 
dan hanya pada siswa class program general English di ILP Panglima Polim Jakarta 






KESIMPULAN, IMPLIKASI DAN SARAN 
 
A. Kesimpulan 
Berdasarkan hasil penelitian dan analisis data yang telah diuraikan sebelumnya, 
maka peneliti dapat mengambil kesimpulan bahwa terdapat hubungan yang positif 
antara, antara kualitas pelayanan dengan komunikasi dari mulut ke mulut atau word 
of mouth communication pada siswa ILP Panglima Polim Jakarta dapat hal ini 
ditunjukkan dari persamaan regresi Ŷ = 40,50 + 0,38 X, artinya terdapat hubungan 
yang signifikan antara kualitas pelayanan dengan komunikasi dari mulut ke mulut 
atau word of mouth communication. 
Besar variasi komunikasi dari mulut ke mulut atau word of mouth 
communication ditentukan oleh terjadinya kualitas pelayanan sebesar 27,04%. 
Hubungan hubungan antara kualitas pelayanan (variabel X) dengan komunikasi dari 
mulut ke mulut atau word of mouth communication (variabel Y) adalah linier dengan 
nilai regresi signifikan Fhitung (28,16) > Ftabel (3,96) dan nilai regresi linier Fhitung 
(0,79) < Ftabel (1,72).  
Berdasarkan hasil rata-rata hitung skor masing-masing indikator dari variabel 




indikator yang memiliki skor tertinggi adalah indikator pribadi, yaitu sebesar 
50,27%. Sedangkan, indikator yang memiliki skor terendah adalah indikator 
informasi produk, yaitu sebesar 49,73%. Pada variabel kualitas pelayanan terlihat 
bahwa indikator yang memiliki skor tertinggi adalah indikator ketepatan waktu yaitu 
sebesar 51,33%. Sedangkan, indikator yang memiliki skor terendah adalah indikator 
pengetahuan, yaitu sebesar 24,58%. 
Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, variabel komunikasi dari mulut ke 
mulut atau word of mouth communication pada siswa ILP Panglima Polim Jakarta 
ditentukan oleh variabel kualitas pelayanan sebesar 27,04% sisanya sebesar 72,76% 
dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yaitu tingkat promosi dan interaksi antara 
pegawai dengan konsumen. 
B. Implikasi  
Berdasarkan kesimpulan yang telah dikemukakan diatas bahwa terdapat 
hubungan positif antara kualitas pelayanan dengan komunikasi dari mulut ke mulut 
atau word of mouth communication pada siswa ILP Panglima Polim Jakarta. Hal ini 
membuktikan bahwa kuaitas pelayanan merupakan salah satu faktor dalam 
menentukan peningkatan komunikasi dari mulut ke mulut atau word of mouth 
communication.  
Impilkasi dari penelitian ini adalah ILP Panglima Polim Jakarta harus mampu 
memberikan kualitas pelayanan yang baik, agar konsumen tidak tertarik dan 




Dari hasil pengolahan data terlihat bahwa pribadi (tertinggi) adalah faktor yang 
paling dominan. Maka untuk dapat meningkatkan dan mempertahankan komunikasi 
dari mulut ke mulut atau word of mouth communication, sebaiknya perusahaan harus 
menjaga tingkat kualitas pelayanan yang baik kepada konsumen. Agar konsumen 
merasa nyaman dan senang dalam berhubungan dengan perusahaan sehingga 
konsumen melakukan komunikasi dari mulut ke mulut atau word of mouth 
communication positif. Kemudian informasi produk (terendah) juga mendukung 
komunikasi drai mulut ke mulut atau word of mouth communication, hal ini dapat 
diwujudkan dengan memperbaiki keandalan perusahaan dalam memberikan 
pelayanan kepada konsumen. Sehingga konsumen akan merasa puas terhadap 
perusahaan, dalam hal ini ILP Panglima Polim Jakarta kemudian konsumen 
melakukan komunikasi dari mulut ke mulut atau word of mouth communication 
positif 
C. Saran  
Berdasarkan kesimpulan serta implikasi yang dikemukakan di atas, saran-saran 
yang kiranya dapat diberikan oleh peneliti dalam rangka meningkatkan komunikasi 
dari mulut ke mulut atau word of mouth communication adalah: 
1. Perusahaan sebaiknya mempertahankan kualitas pelayanannya secara 
berkesinambungan untuk tetap menjaga kepercayaan konsumennya. 
2. Perusahaan sebaiknya memperhatikan strategi komunikasi pemasaran 




communictaion positif, yang sebaikya difokuskan pada kelompok konsumen 
yang terbukti banyak melakukan aktifitas komunikasi dari mulut ke mulut 
atau word of mouth communication. 
3. Perusahaan sebaiknya memberikan informasi produk berupa brosur dll dan 
kepada konsumen melalui berbagai media dalam menghadapi komunikasi 
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